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Inleiding

Per 1 juli 2003 is in Midden-Holland een Collectief Vraagafhankelijk Vervoersysteem (CVV) van start gegaan, onder de naam “GroeneHartHopper”. De ontwikkeling van een CVV-systeem was een actiepunt uit de Regiovisie van het Regionaal Zorgberaad Midden-Holland, dat ingebracht was door de zorgvragers. Met het CVV kunnen mensen met een handicap in de regio Midden-Holland en een deel daarbuiten van deur tot deur vervoerd worden tegen openbaar vervoertarief. In Gouda, Schoonhoven en Nieuwerkerk a/d IJssel kunnen ook mensen die ouder zijn dan 65 tegen openbaar vervoertarief van de Hopper gebruik maken, maar dan alleen binnen hun woonplaats. Het CVV is ook te gebruiken door andere reizigers, maar dan wel voor een hoger tarief. In dit rapport worden de ervaringen beschreven van de eerste twee groepen gebruikers; ouderen en mensen met een handicap. 

Voor mensen die aangewezen waren op het Aanvullend Openbaar Vervoer, dat alleen in Gouda, Waddinxveen en Moordrecht reed, en voor mensen die een Wvg-taxivergoeding hadden, betekende de komst van de GroeneHartHopper een aanzienlijke verbetering van hun mobiliteit.  

In het eerste half jaar deden er echter steeds meer klachten de ronde over het functioneren van de GroeneHartHopper.

Om meer inzicht in dit probleem te krijgen heeft het RPCP in november 2003 een kwalitatief onderzoek gedaan naar de ervaringen van ouderen en gehandicapten met het Collectief Vraagafhankelijk Vervoer in Midden-Holland. Gedurende twee weken is een telefonische meldlijn geopend waar zij hun (on)tevredenheid kenbaar konden maken. Het RPCP had een uitgebreide vragenlijst gemaakt die aan de bellers werd voorgelegd. Aan de meldactie is brede bekendheid gegeven door middel van de verspreiding van posters, flyers, en persberichten in de diverse media.

Ook de ANGO heeft in oktober 2003 een telefonische meldlijn geopend over de GroeneHartHopper. De resultaten van deze meldlijn zijn in dit rapport verwerkt. 

Het rapport is als volgt opgebouwd. In hoofdstuk 1 wordt de visie van het RPCP ten aanzien van de mobiliteit van mensen met een handicap weergegeven. In hoofdstuk 2 worden de belangrijkste uitgangspunten die vanuit zorgvragersperspectief aan het CVV zijn gesteld, kort samengevat
. Deze uitgangspunten zijn betrokken bij de ontwikkeling van het CVV, en grotendeels opgenomen in het Programma van Eisen (bestek) van het CVV. In hoodstuk 3 worden de resultaten van de meldactie beschreven en getoetst aan de gebruikerseisen en het Programma van Eisen. Op basis hiervan worden in hoofstuk 5 conclusies getrokken en aanbevelingen gedaan.

2
Visie van het RPCP ten aanzien van mobiliteit

Voor een optimale deelname aan het maatschappelijk leven is mobiliteit een belangrijke voorwaarde. Voor mensen met een handicap betekent dit dat zij zich op vergelijkbare wijze moeten kunnen verplaatsen als mensen zonder handicap. Zij moeten dezelfde keuzes kunnen maken tussen de verschillende vormen van vervoer, en hiervan tegen dezelfde kosten gebruik kunnen maken.

Wil het reguliere openbaar vervoer een reële optie zijn voor mensen met een handicap, dan zal dit vervoer bereikbaar, toegankelijk en bruikbaar moeten worden gemaakt. Momenteel is daar nog geen sprake van. Daarom is het noodzakelijk dat er andere voorzieningen voorhanden zijn, zoals Collectief Vraagafhankelijke Vervoerssystemen. 

Wil een Collectief Vraagafhankelijk Vervoerssysteem een adequaat alternatief zijn voor het reguliere openbaar vervoer, dan dient het te voldoen aan bepaalde kwaliteitseisen.

Hierna worden de gebruikerseisen geformuleerd die zijn gebaseerd op de wensen en behoeften van mensen met een handicap. 

1 Visie van zorgvragers t.a.v. Collectief Vraagafhankelijk Vervoer 

Bij de aanvang van het CVV project in Midden-Holland hebben organisaties van ouderen en gehandicapten uit Midden-Holland een notitie opgesteld met uitgangspunten voor het regionaal vervoer. Deze uitgangspunten zijn aangeboden aan de Stuurgroep van het CVV-project. Tevens hebben twee vertegenwoordigers van de zorgvragers deelgenomen aan de sruurgroep en de projectgroep van het project, en hebben zij ook daar de gezamenlijke visie van de gebruikers steeds ingebracht. 

Zorgvragers wilden dat hun eisen opgenomen zouden worden in het Programma van Eisen (z.g. bestek) van de opdrachtgever, op basis waarvan de aanbesteding zou plaatsvinden. De eisen zijn vrijwel allemaal overgenomen. De cursief gedrukte eisen zijn niet terecht gekomen in het Programma van Eisen. 

De belangrijkste voorwaarden vanuit zorgvragersperspectief voor een adequaat Collectief Vraagafhankelijk vervoerssysteem zijn de volgende:

· ten opzichte van de opgegeven ophaaltijd mag het CVV een kwartier eerder of later komen (een marge ten opzichte van de ophaaltijd van een half uur);

· de ritaanmelding kan tot 30 minuten voor aanvang van de rit;

· de omrijtijd is maximaal 15 minuten. 

· het systeem is actief op de tijden dat de treinen/bussen rijden en wel zoveel eerder of later als de laatste trein/bus die aankomt of vertrekt. 

· voor Wvg-geïndiceerden dient de ritprijs niet hoger te zijn dan in het regulier openbaar vervoer, d.w.z.  strippenkaarttarief;

· de voertuigen zijn ingericht op veiligheid, comfort, toegankelijkheid (er is o.a. een goedgekeurd vastzetsysteem en veiligheidsgordels voor de verschillende typen en maten rolstoelen aanwezig) 

· chauffeurs zijn betrouwbaar en bekwaam. Dit betekent o.a.: servicegericht, klantvriendelijk, goede begeleiding geven tot aan de woning, kennis van omgang met mensen met een functiebeperking;

· chauffeurs spreken de Nederlandse taal en hebben een gedegen stratenkennis;

· het callcenter dient goed bereikbaar te zijn en de telefonisten staan de mensen vriendelijk te woord;

· indien gewenst kan men gebruik maken van een terugbelservice;

· voor bepaalde ritten worden gegarandeerde aankomsttijden gegeven (bijv. begrafenissen);

· er is een heldere informatiefolder en één aanspreekpunt; 

· er is een klachtenregeling, een klachtenregistratiesysteem, en er wordt een onafhankelijke klachtencommissie ingesteld.

2 CVV Meldactie  10 tot 21 november 2003


In totaal hebben 230 mensen hun weg naar de meldactie gevonden, de meeste per telefoon, maar ook een deel per email of brief. Er zijn drie organisaties die onder hun cliënten klachten hebben verzameld voor de meldactie en deze aan het RPCP hebben toegestuurd. Dit zijn de Zuidrandflat (12 klachten), Stichting de Klup (8 klachten) en Zorgverzekeraar Trias (3 klachten).  

139 mensen (60%) hebben een vragenlijst voorgelegd gekregen. Deze is als bijlage opgenomen. De resultaten van de meldactie worden aan de hand van deze vragenlijst beschreven. De resterende 40% (91 meldingen) heeft alleen een melding gedaan. Deze 91 meldingen zijn in de antwoordcategorieën van de enquêtevragen verwerkt.  In de analyse van de resultaten zijn daarom per vraag alleen ‘beantwoorders’ op die vraag meegenomen. Dit betekent dat per vraag de totalen kunnen verschillen. 
Hieronder volgt eerst een algemeen deel met gegevens van de respondenten. Daarna wordt ingegaan op de inhoud van de klachten.

2.1 Algemeen

2.1.1 Herkomst melding


[image: image1.wmf]Figuur 1: Herkomst meldingen
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Het merendeel van de melders maakt zelf gebruik van het CVV. Een aantal van de meldingen (12%) kwam binnen via medewerkers van instellingen, die een melding deden namens hun cliënten c.q. bezoekers. Anderen (10%) melden ervaringen van  een familielid die gebruikt maakt van het  CVV. Deze familieleden zijn vaak al op hoge leeftijd (85 jaar en ouder). 

2.1.2 Woonplaats respondenten
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Uit alle gemeenten zijn meldingen gekomen, maar de meeste kwamen uit Gouda (123 respondenten), gevolgd door Waddinxveen (16) en Nieuwerkerk a/d IJssel (14). Naar schatting heeft Gouda 1500 Wvg-pashouders, en de rest van Midden-Holland 2855. Vergeleken hiermee heeft Gouda relatief veel klagers. Anderzijds kan dit wel weer verklaard worden door het feit dat Gouda 9100 65-plussers telt, die tegen openbaar vervoertarief gebruik kunnen maken van de Hopper. Naast Gouda bestaat deze mogelijkheid ook in Nieuwerkerk a/d IJssel (2100 65+) en Schoonhoven (1475 65+). 

2.1.3 Leeftijd 


[image: image4]
Van het aantal respondenten is het overgrote deel 65 jaar of ouder. Dit was te verwachten, aangezien 65-plussers in Gouda, Nieuwerkerk en Schoonhoven tegen openbaar vervoertarief gebruik kunnen maken van de Hopper. Daarnaast hebben veel ouderen een Wvg-indicatie.  

2.1.4 Gebruik


[image: image5.wmf]Figuur 4: verdeling naar gebruik

65%

35%

veel

weinig


Een meerderheid van de melders (58%) heeft aangegeven hoe vaak zij gebruik maken van het CVV. Mensen die een keer of vaker per week een rit met het CVV maken zijn ingedeeld naar ‘veel-gebruikers’ De andere categorie ‘weinig-gebruikers’ zijn zij die twee tot drie keer in de maand of een paar keer in het jaar gebruik maken van dit vervoer. Uit figuur 4 wordt duidelijk dat bijna 2/3 van de melders in de categorie  ‘veel-gebruikers’ valt.
2.2 Frequentie en aard van de klachten

In onderstaande grafiek is te zien in welke mate werd geklaagd over de diverse onderwerpen:


[image: image6.wmf]figuur 5: overzicht % klachten over:  

0

10

20

30

40

50

60

% klachten over

53,4

44,3

28,7

25,6

22,2

21,7

20,7

20,4

15,7

10,7

te laat/te 

vroeg

geen 

informatie 

te laat

omrijtijd

chauffeurs

callcenter

ritprijs

informatie

ziekenhuisri

tten

klachtafhan

deling

aanrijtijd


De meeste klachten betreffen de lange wachttijden. Ook geven veel mensen aan dat zij niet geïnformeerd werden door het callcenter dat de Hopper later zou komen. De andere meldingen gaan over de omrijtijd langer dan 15 minuten, de chauffeurs en de telefonisten van het callcenter, de betaling, de informatie over de GroeneHartHopper, ziekenhuisritten, de klachtafhandeling, en tot slot de aanrijtijd van 3 minuten.  

Hieronder volgt een uitwerking per onderwerp.

2.2.1 Overschrijding van marges

Volgens het Programma van Eisen (PvE) mag het CVV een kwartier eerder of later dan de afgesproken tijd komen. Dit is de z.g. marge. Driekwart van de respondenten (173) meldt ervaringen over het wel of niet overschrijden van deze tijdmarges. Figuur 6 geeft een overzicht hiervan.

[image: image7.wmf]Figuur 6: Respondenten over de tijdmarge
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Bijna 30% van de respondenten geeft aan dat de GroeneHartHopper binnen de marge blijft, dus ‘op tijd’ rijdt. Tegelijkertijd geeft bijna 64% van deze melders aan dat het CVV-busje niet binnen deze marges komt, en wel vaker te laat dan te vroeg. Er is een kleine groep die meldt dat de Hopper überhaupt niet is komen opdagen.  

[image: image8.wmf]Figuur 7: welke meldingen over overschrijding 
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Te laat
Uit figuur 7 wordt duidelijk dat het grootste gedeelte van deze melders (84%) aangeeft dat de Hopper later dan het toegestane kwartier kwam. Hierbij variëren de wachttijden, voor 30% betekende dit dat zij na dit toegestane kwartier nog tot een half uur moesten wachten. Bijna 23 % van de melders werd tussen een half uur en een uur na deze margetijd opgehaald. Echter voor nog eens 30% van de bellers kwam de Hopper meer dan een uur te laat, uitlopend tot ervaringen van meer dan twee uur voordat de Hopper voor kwam rijden. 

[image: image9]

Het blijkt vooral in de avonden en in het weekend vaak mis te gaan. Als mensen bellen waar de Hopper blijft krijgt men te horen dat het erg druk is en men erg achterloopt op de planning; soms wel twee uur. 

[image: image10]
Ook als mensen opgehaald willen worden in het ziekenhuis wordt het uur vooraanmeldingstijd vaak overschreden en moet men soms anderhalf tot 2 uur wachten.
Vooral instellingen voor mensen met een verstandelijke handicap klagen over de lange wachttijden. Wachttijden van één tot anderhalf uur zijn geen uitzondering. Een Gezinsvervangend Tehuis laat weten dat 40% van de ritten te laat is.  Mensen komen veel te laat op jazz-ballet of korfbal en kunnen niet meer meedoen. 

[image: image11]
De instellingen geven aan dat het niet alleen uitermate vervelend is voor de mensen zelf, maar dat het ook ernstige gevolgen heeft voor hun werkuitvoering; vrijwilligers haken af omdat zij lange tijd met een gehandicapte moeten wachten op de Hopper en daardoor zelf hun trein of bus missen; personeel draait overuren als gevolg van de lange wachttijden. 
Te vroeg
Ook klagen een aantal mensen over het feit dat het CVV hen veel vroeger dan het toegestane kwartier komt ophalen. Als zij bijvoorbeeld op hun wekelijkse kaartclub zijn moeten zij met hun kaartspel stoppen omdat het busje hen ruim voordat het afgelopen is op komt halen. 

Ook gebeurt het soms dat mensen nog niet klaar zijn als de GroeneHartHopper te vroeg is, bijv. in het verpleeghuis. De chauffeur wacht niet maar rijdt weer weg, waarna men opnieuw de Hopper moet bestellen. 

[image: image12]
Een aantal mensen gaf aan dat zij bij belangrijke afspraken te laat waren gekomen door de Hopper. Zij hadden nog nooit gehoord van de mogelijkheid om prioriteitsritten te bestellen, waarbij de vervoerder garandeert dat men op tijd op de plaats van bestemming is. Dit geldt voor begrafenissen, officiële plechtigheden (bijv. huwelijk) en examens.

Niet gekomen

Bij 7,5% van de mensen is het gebeurd dat de GroeneHartHopper helemaal niet is komen opdagen. Bijv. ouderen die bij Concordia opgehaald moesten worden, maar de Hopper kwam helemaal niet en men werd buitengezet omdat het gebouw dicht ging. Of bezoekers van de Klup die na een uur wachten te horen kregen dat hun rit op onverklaarbare wijze was geannuleerd. Dit laatste is bij meer mensen gebeurd. Wat mensen als zeer klantonvriendelijk ervaren is dat Connexxion in een dergelijke situatie geen excuses aanbiedt als de fout bij hen ligt en zo snel mogelijk een busje stuurt, maar dat zij te horen krijgen dat ze opnieuw moeten bellen en weer een uur moeten wachten.

[image: image13]

Onderstaande tabel laat tot slot zien dat het vooral de mensen zijn die veel van het CVV gebruik maken die aangeven dat hun vervoerder hen niet binnen de tijdmarge heeft opgehaald. Meer dan de helft van deze ‘veel-gebruikers’ klaagt hierover. In figuur 8 is het nog eens beeldend weergegeven.
	Overschrijdingen %
	Gebruikers

	
	Veel
	Weinig

	Binnen de marge
	29 
	15

	Overschrijding marge
	47 
	26

	Nooit gekomen
	4
	4

	Totaal
	80
	45


	



[image: image14.wmf] 

Figuur 8: veel/weinig gebruikers over de tijdmarges
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2.2.2 Informatie over afwijkende aankomst- vertrektijd 

Volgens het Programma van Eisen dient de vervoerder de passagier direct te informeren over te verwachten afwijkingen in vertrek- of aankomsttijden langer dan 15 minuten. 

[image: image15.wmf]Figuur 9: krijgt informatie dat Hopper later komt
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Van de 123 respondenten op deze vraag gaf meer dan 80% aan nog nooit door de telefonistes zijn geïnformeerd dat hun vervoer niet binnen de marges kon komen. Ongeveer 17% werd hiervan wel op de hoogte gesteld. 

2.2.3 Aanrijtijd

Volgens het PvE mag het CVV niet langer dan 3 minuten op de passagier wachten.
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Het blijkt dat van de 124 respondenten 20% aangeeft dat zij moeite hebben om binnen 3 minuten bij de bus of taxi zijn. Vaak gaat het om oudere mensen, die niet zo snel zijn. Zij maakten dan ook mee dat de Hopper weg reed zonder hen. Ook gaat het om mensen die in een portiekwoning of flat wonen, waar ze beneden vooral in herfst of winter in een koude hal moeten staan wachten op het busje. Omdat dit voor de meesten ondoenlijk is, wacht men boven maar haalt men het niet om binnen 3 minuten beneden te zijn.  
Soms rijdt de chauffeur weg omdat men niet buiten klaar staat. Dit gebeurt vooral als mensen in het ziekenhuis gehaald worden. Het is onbegrijpelijk dat dit gebeurt omdat in het PvE is opgenomen dat mensen aan de voordeur opgehaald worden, dus niet buiten hoeven staan wachten.


Voor verstandelijk gehandicapten is het een probleem dat zij een half uur van te voren klaar moeten zijn en de Hopper slechts 3 minuten wacht. Zij moeten dan 45 minuten van te voren naar het toilet en kunnen daarna niet meer gaan door de 3 minuten aanrijtijd. 

Terugbelservice
In het PvE is opgenomen dat mensen tegen betaling gebruik kunnen maken van een terugbelservice, waarbij door middel van een telefoontje gemeld wordt dat de Hopper in aantocht is. Indien mensen om medische redenen niet tijdig klaar kunnen staan, kan deze terugbelservice geïndiceerd worden door het RIO en betaalt de gemeente de kosten. Dit is ook het geval als men in een wooncomplex of portiekwoning woont en men beneden in een koude hal op de Hopper moet gaan staan wachten. Ook voor verstandelijk gehandicapten zou de terugbelservice een uitkomst zijn. De meeste mensen zijn niet op de hoogte van de terugbelservice. Er zijn slechts enkele CVV-pashouders in Midden-Holland die er gebruik van maken.
2.2.4 Omrijtijd

In het Programma van Eisen is opgenomen dat het combineren van passagiers in een voertuig tijdens een rit is toegestaan.  Door deze combinatieritten mag de totale reistijd ten opzichte van de directe reistijd nooit met meer dan 15 minuten worden verlengd. 


[image: image17.wmf]Figuur 11: Overschrijding 
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[image: image18.wmf]Figuur 12: % overschrijding 
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Uit het onderzoek blijkt dat deze ‘omrijtijd’ nog wel eens wordt overschreden.

Bijna 60% van de 113 respondenten hebben meegemaakt dat de maximale omrijtijd werd overschreden (figuur 11). Hiervan maakt meer dan 60% van deze gebruikers mee dat hun reistijd met meer dan een half uur wordt verlengd omdat andere passagiers eerst weggebracht of opgehaald moeten worden (figuur 12). Voor een rit binnen Gouda zijn zij vaak 45 minuten tot een uur onderweg. 


[image: image19]

[image: image20]

[image: image21]
Voor sommige mensen is het lange omrijden meer regel dan uitzondering. Met name rolstoelgebruikers klagen over het eindeloze gehobbel in de bus over de vele verkeersdrempels en hobbelige straatjes die Gouda rijk is.
[image: image22]
2.2.5 Ziekenhuisritten

Als mensen naar het ziekenhuis moeten voor een afspraak bij de specialist, kunnen zij zich laten brengen door de GroeneHartHopper. Dit doen vooral mensen die slechts een paar keer per jaar naar het lokale ziekenhuis moeten en waarvoor de regeling ziekenvervoer erg duur uitpakt. Het is begrijpelijk dat men dan met het CVV naar het ziekenhuis gaat, en het RPCP is van mening dat het CVV ook open moet staan voor dergelijke ritten. Het gebruik van het CVV voor ziekenhuisritten zal overigens vanaf 1 juni 2004 alleen maar toenemen, omdat de regeling ziekenvervoer dan gewijzigd wordt en er veel minder mensen in aanmerking zullen komen voor vergoeding van ziekenvervoer.

Van de 230 respondenten gaf 28% (64) aan dat zij het CVV voor afspraken in het ziekenhuis gebruiken. Omdat de Hopper echter een kwartier later kan komen, en er ook nog een kwartier omgereden kan worden, is het belangrijk dat men de Hopper ruim van te voren bestelt, wil men er zeker van zijn dat men op tijd komt. 5 respondenten geven aan dat zij te laat bij de specialist waren.

[image: image23.wmf]Figuur 13:  problemen met vervoer 
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Omdat men meestal niet weet hoe laat men klaar is in het ziekenhuis, bestelt men de terugrit pas als men klaar is. Dan moeten mensen echter meestal een uur tot 5 kwartier op de Hopper wachten, gezien de vooraanmeldingstijd van een uur plus de marge van een kwartier. Vaak wordt de marge dan ook nog overschreden, en moet men anderhalf uur wachten voordat men opgehaald wordt. 57% van de respondenten klaagt hierover. 
Veel mensen waren de flexibiliteit van het Aanvullend Openbaar Vervoer (AOV) gewend, waarin mensen die klaar waren in het ziekenhuis zo snel mogelijk werden opgehaald en de vooraanmeldingstijd werd losgelaten. 
Volgens Connexxion is deze flexibiliteit in het CVV niet mogelijk.
 Volgens het Programma van Eisen zou het systeem deze flexibiliteit wel moeten hebben.  In het PvE staat dat bij een vooraanmelding korter dan een uur de rit uitgevoerd dient te worden indien dit past in de planning van de vervoerder. In de praktijk blijkt dat dit nooit voorkomt, m.a.w. dat het planningsysteem deze flexibiliteit niet heeft en dat de ritten standaard pas na een uur ingepland kunnen worden.  

Het gaat overigens opvallend vaak mis bij ziekenhuisritten. Hoewel mensen hun terugrit hebben besteld, blijkt deze heel vaak niet in de computer te staan en moet men weer opnieuw bestellen. De starheid van het systeem wordt ook dán duidelijk; de rit wordt pas een uur nadat mensen gaan bellen waar het vervoer blijft (opnieuw) in het systeem gezet. Hierdoor gebeurt het dat mensen in totaal ruim twee uur of langer op de Hopper moeten wachten, door een fout van de vervoerder. Mensen geven aan dit schandalig te vinden. 


Uit de klachten blijkt dat het ook vaak fout gaat wanneer mensen opgehaald moeten worden in het ziekenhuis en het CVV bij de verkeerde uitgang of de verkeerde locatie staat. Na 3 minuten rijdt de chauffeur weg, en moeten mensen opnieuw de Hopper bestellen en weer minstens een uur wachten. Oorzaak hiervan is dat het callcenter niet standaard aan de klant vraagt bij welke uitgang/locatie hij/zij moet worden opgehaald. En als het wel bekend is, wordt het niet altijd doorgegeven aan de chauffeur (communicatie!). 

2.2.6 Het callcenter
Tegelijk met de invoering van het CVV-systeem is de organisatie van Connexxion veranderd. Voor die tijd zaten de centralisten en telefonisten in één kantoorruimte in Gouda. De telefonisten hadden direct contact met de centralisten en andersom. Sinds 1 juli 2003 komen alle telefoontjes binnen bij het z.g. ‘callcenter’ in IJsselmuiden. Daar worden de ritten in de computer gezet, die direct in verbinding staat met de centrale in Hilversum. De centrale krijgt de ingevoerde ritten op het scherm te zien en voert de planning van de ritten uit. De chauffeurs hebben geen mondeling contact met de centrale maar krijgen de ritten door op een display in de taxi. De klant heeft alleen contact met het callcenter en de chauffeurs. Als er iets fout gaat, kan de klant het callcenter bellen. Het callcenter moet vervolgens de centrale bellen om te vragen wat er aan de hand is. Vaak kan het callcenter geen antwoord geven of klopt de informatie niet (bijv. de Hopper is er helemaal niet binnen 10 minuten). Als in de taxi blijkt dat er iets niet klopt, bijv. de ritprijs, kan de chauffeur proberen de centrale bellen, maar dit mag eigenlijk alleen in dringende gevallen. Meestal kan er echter op dat moment niets (meer) aan gedaan worden en moet de klant zelf achteraf reclameren. 
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Van de 138 respondenten zijn 87 mensen tevreden over de serviceverlening van de telefonisten (z.g. ‘agents’) van het callcenter. 40 mensen zijn matig tot slecht te spreken over de telefonisten. Zij vinden dat zij slecht bejegend worden, dat hun ritten verkeerd worden geregistreerd, dat wijzigingen niet goed worden doorgevoerd of dat zij verkeerde informatie krijgen. 
Volgens het PvE dient het callcenter binnen 30 seconden de telefoon op te nemen. Een aantal mensen geeft aan dat dit vaak veel langer duurt.
Een aantal mensen klaagt over het feit dat de telefonisten geen kennis hebben van de regio. Veel bezochte locaties zoals winkelcentra zijn onbekend en als de klant geen postcode weet kan de telefoniste de rit niet boeken. 


Bejegening door de telefonisten

Mensen voelen zich vaak onvriendelijk bejegend en niet serieus genomen door de telefonisten. Wanneer de GroeneHartHopper te laat is krijgt men vaak te horen dat het busje er aan komt terwijl dit niet klopt. Als er een fout in de registratie of de planning van Connexxion is gemaakt, krijgt de klant geen enkel begrip of excuus van de telefoniste, of wordt men niet geloofd. Ook wordt er niet naar een oplossing gezocht. Sommige telefonisten blijken weinig geduld en inlevingsvermogen te hebben t.o.v. hun klanten. 
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Enkele ritten
Veel mensen geven aan dat zij geen enkele rit konden bestellen, dus als zij niet de heenreis met de Hopper hadden gemaakt, mochten zij ook de terugreis niet met de Hopper maken. In alle gevallen ging het om ritten binnen Midden-Holland. In de folder over de GroeneHartHopper staat duidelijk dat dit wél mogelijk is, tenzij de bestemming in het secundaire vervoersgebied ligt (buiten Midden-Holland); in dat geval dient gelijk de terugrit besteld te worden. De telefonisten van het callcenter horen hiervan uiteraard op de hoogte te zijn.

Informatie

Sommige mensen vinden de informatieverstrekking door de telefonisten onder de maat. De telefonisten kunnen vaak geen antwoord geven op vragen over het CVV-systeem of de tariefsberekening. 
Bij iedere bestelde rit hoort de telefoniste de ritgegevens te herhalen en de ritprijs te noemen. 
40% van de 123 respondenten geven aan dat de telefonisten of de rittijden niet herhalen, of geen ritprijs opgeven, of geen van beiden noemen. Ter voorkoming van mogelijke fouten is een herhaling van rittijden en ritprijs onontbeerlijk.  

Registratie

Want de registratie gaat nogal eens verkeerd, aldus de respondenten. Met name bij de wijziging van vaste (noteer)ritten gaat het vaak fout; men moet soms herhaalde malen de wijziging doorbellen voordat het uiteindelijk goed in de computer staat. Soms treden er onverklaarbare fouten op, worden bijv. rittijden omgedraaid of verdwijnen ritten uit de computer en krijgt de klant te horen dat zijn rit geannuleerd is. Een aantal mensen merkt op dat de afgesproken rittijd soms gewijzigd wordt zonder dat zij het weten. Dit gebeurt met name als het erg druk is en het callcenter vraagt of de rit een kwartier eerder of later geboekt mag worden. Wanneer men daarmee instemt, komt de Hopper soms toch nog vroeger dan afgesproken en hoort men van de chauffeur hij een heel andere rittijd heeft doorgekregen. 
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Volgens het PvE dient de vervoerder van elke klant gegevens in de computer te hebben over o.a. mee te nemen hulpmiddelen (bijv. rollator, elektrische rolstoel of duwrolstoel), bijzonderheden zoals benodigde hulp of maat rolstoelklem, en indicatie personentaxi of rolstoeltaxi, zodat de klant dit niet iedere keer hoeft op te geven en de kans op fouten verminderd wordt. De praktijk geeft een heel ander beeld; bij iedere bestelde rit worden deze gegevens aan de klant gevraagd of geeft de klant dit zelf door. Bij de gegevensoverdracht aan de centrale gaat het vervolgens vaak fout; er komt bijv. een personentaxi i.p.v. een rolstoelbus of andersom, waardoor mensen niet mee kunnen, zij opnieuw de Hopper moeten bestellen, een uur moeten wachten en veel te laat op hun afspraak komen! 
Ritplanning

Een aantal mensen vindt de ritplanning niet altijd logisch en klantvriendelijk.
Men geeft aan dat als meerdere mensen naar dezelfde bestemming gaan, er toch apart wordt gereden. 
Sommige gebruikers klagen erover dat ze met te veel mensen in een kleine taxi worden ‘gepropt’. Soms moet men met z’n drieën op de achterbank van een Mercedes A70 plaatsnemen wat als zeer oncomfortabel wordt ervaren.

Ook geven mensen aan dat er soms een onlogische route wordt gereden en men veel langer in de bus zit dan nodig is. Sommige chauffeurs geven aan dat zij de opgegeven route van de computer moeten aanhouden maar er zelf ook niet tevreden over zijn.
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2.2.7 De chauffeurs
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Van de 140 respondenten zijn 55 mensen ontevreden over de chauffeurs. Belangrijke klachten zijn onvriendelijke bejegening, niet behulpzaam en onveilig/oncomfortabel rijgedrag. Een aantal mensen vindt dat de chauffeurs veel te hard rijden, vooral over 
verkeersdrempels. Men wordt niet altijd in de veiligheidsgordels gezet. Ook ontbreekt het 
chauffeurs soms aan stratenkennis, waardoor mensen onnodig lang onderweg zijn.

Vooral de oproepkrachten die in het weekend werken zijn vaak ondeskundig in het vervoeren van rolstoelgebruikers.
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Een aantal mensen geeft aan dat sommige chauffeurs niet behulpzaam zijn, bijvoorbeeld bij het begeleiden van de voordeur naar het voertuig, bij het in- en uitstappen of het dragen van tassen. Vaak stapt de chauffeur alleen uit om aan te bellen en wacht dan achter het stuur tot de klant zit. Dit komt ook voor bij mensen die slechtziend of verstandelijk gehandicapt zijn. 
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Chauffeurs bieden uit zichzelf vaak geen hulp aan en mensen vinden het vaak vervelend om hulp te vragen. Sommige chauffeurs zijn onbeleefd en bot, vooral tegen oudere mensen en verstandelijk gehandicapten. Een aantal klanten had vooral slechte ervaringen met vrouwelijke chauffeurs.
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Chauffeurs zeggen er meestal niets van als zij veel te laat zijn. Mensen zouden een excuus zeer waarderen. Ook blijkt dat sommige chauffeurs zich af reageren op de klant als er een fout is gemaakt door het callcenter of de centrale en er bijv. een verkeerde taxi komt. 
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Ook vonden een aantal mensen het vervelend dat de chauffeurs uit zichzelf geen wisselgeld teruggaven, dus dat zij al bij voorbaat ervan uit gingen dat zij tipgeld kregen.  

2.2.8 Betaling


[image: image38.wmf]figuur 16: % problemen met ritprijs

0

20

40

60

80

Reeks1

61,8

38,2

geen problemen

wel problemen


Van de 131 respondenten geeft 38% (50) aan dat zij wel eens problemen hebben gehad met de ritprijs c.q. de betaling.  Dit heeft meestal te maken met het feit dat een onjuiste ritprijs is berekend. Ook gebeurt het vaak dat men contant in de Hopper moet afrekenen, terwijl men een automatische betalingsregeling heeft bij Connexxion, bijv. mensen die een Wvg-taxitegoed hebben of mensen met een verstandelijke handicap. Of het geld wordt maandenlang niet afgeschreven en mensen weten niet hoeveel budget zij nog hebben.  
Soms worden andere taxibedrijven ingeschakeld door Connexxion. Deze chauffeurs rekenen soms het volle taxitarief, dat de klant contant moet betalen, terwijl het een CVV-rit is. Een aantal mensen klaagt erover dat hun gratis begeleider toch moest betalen, omdat dit niet goed geregistreerd was door de telefoniste. 

Ondanks dat het in al deze gevallen duidelijk was dat er door Connexxion een fout was gemaakt, werd de fout niet gecorrigeerd en moesten mensen toch betalen. De enige manier om hun geld terug te krijgen was om te reclameren, maar ook dan kreeg men hun geld soms niet terug. 


2.2.9 Klachtenafhandeling
In het PvE is opgenomen dat er een onafhankelijke klachtenafhandeling plaats vindt. Alle klachten en genomen maatregelen worden geregistreerd. Mensen kunnen zowel mondeling als schriftelijk hun klacht indienen. De klacht wordt binnen 1 week na binnenkomst schriftelijk afgehandeld door het bestuur van de GroeneHartHopper. Als een klacht naar het oordeel van de klant niet goed is afgehandeld dan kan de klacht voorgelegd worden aan de Ov-geschillencommissie. 

Om het aantal klachten te beperken zou een vervoersreglement worden opgesteld door de opdrachtgever. Dit vervoersreglement is voor zover bekend niet opgesteld.
44,3 % van de respondenten heeft wel eens klachten gehad. Daarvan heeft 20% de klacht daadwerkelijk ingediend, en 24,3% heeft er niets mee gedaan (fig. 17).  
Van de mensen die hun klacht niet hebben ingediend geeft 58,8% als reden op dat zij de klachtenregeling niet kennen (fig. 18). Ook zijn er mensen die geen klacht durven in te dienen omdat ze van dit vervoer afhankelijk zijn (23,6%). Sommige mensen vonden dat ze geen echte klacht hadden maar waren meer geërgerd over het systeem. 
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[image: image40.wmf]figuur 18: redenen waarom geen klacht 
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Van de mensen die wel eens een klacht hebben ingediend, is 78,3% niet tevreden over de afhandeling. Ruim 60% heeft nooit meer wat gehoord op zijn klacht of is nooit meer teruggebeld (60,9%). Een aantal vond de afhandeling veel te lang duren. Door de klachtenlijn werd soms al meteen gezegd dat het wel twee maanden kon duren voor men antwoord zou krijgen. Klagen werd soms niet in dank afgenomen.
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Soms krijgen mensen alleen telefonisch antwoord op een schriftelijke klacht. Er wordt dan gezegd dat er aandacht aan besteed wordt, maar er verandert niets. 
De informatie over de klachtenregeling blijkt soms slecht. Verschillende mensen gaven aan  dat het informatienummer van de Hopper (tevens klachtenlijn) niets af wist van een klachtenlijn, en dat gezegd werd dat mensen hun klacht maar schriftelijk moesten indienen. 
Instellingen voor vrijetijdsbesteding (bijv. de Klup) signaleren het probleem dat de klachtenlijn niet bereikbaar is op de tijden dat zij open zijn (’s avonds). Er is dan contact mogelijk met het callcenter, die uitlegt waarom het mis is gegaan maar er verder niets aan doet. 

2.2.10 Informatieverstrekking
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De helft van de respondenten vindt de informatieverstrekking over het CVV-systeem onduidelijk of moeilijk. Sommige mensen vinden de informatie zelfs helemaal ontbreken. 

Veel mensen hebben slechte ervaringen met de informatielijn. Meestal kan de informatielijn geen antwoord geven op hun vragen. Sommige mensen kregen tegenstrijdige informatie van de Hopper, Connexxion en de gemeente en snapten er niets meer van. Voor anderen was niet duidelijk wie nu waarover gaat.

Een aantal mensen vindt de informatie in de folder moeilijk te begrijpen. Vooral de tariefberekening en de zone-indeling snapt men vaak niet. De folder is daar niet duidelijk in. Voor ouderen is het niet duidelijk dat zij alleen binnen Gouda tegen laag tarief kunnen reizen. Andersom weten oudere Wvg-geindiceerden soms niet dat ze met de Hopper 5 zones kunnen reizen voor laag tarief. Aan de Hopperpas is dit verschil niet te zien. 
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8 Conclusies en Aanbevelingen 

De meldactie over de GroeneHartHopper veroorzaakte een lawine aan reacties. Hoewel het aantal mensen dat reageerde wellicht relatief klein is in vergelijking met het totaal aantal CVV-gebruikers (naar schatting 16.000), is de respons, gezien de aard van de doelgroep (ouderen en gehandicapten) heel hoog. 

Onze ervaring is ook dat mensen niet gauw klagen omdat ze blij zijn dat de voorziening er is, of omdat ze bang zijn dat ze er last mee krijgen.

Bovendien zijn het meldingen die aansluiten bij eerdere signalen die het RPCP heeft gekregen uit haar achterban en via het Informatie- en Klachtenbureau. Ook stemmen de resultaten van de meldactie overeen met de resultaten van de enquête over het CVV die in september/oktober 2003 is gehouden door D66 uit Waddinxveen.   

Niettegenstaande het feit dat de meeste meldingen negatief waren, gaven veel mensen daarnaast aan ook aan blij te zijn met de GroeneHartHopper en dat dankzij de Hopper hun mobiliteitsmogelijkheden sterk waren verbeterd. Vooral in die gemeenten waar voorheen geen collectief vervoersysteem was is men blij met deze nieuwe vervoersmogelijkheid, maar ook in de AOV-gemeenten vinden mensen het fijn dat ze nu veel verder kunnen reizen. 

Aan de hand van de bevindingen per klachtonderwerp in hoofdstuk 4 volgen hieronder de conclusies en de aanbevelingen.

Voorafgaand wil het RPCP een algemene opmerking maken. 
Veel onvrede en klachten worden veroorzaakt door de houding en bejegening van de vervoerder ten opzichte van zijn klantèle. Deze houding vloeit voort uit de cultuur van de organisatie, welke bedrijfsmatig en zakelijk van aard is. Deze cultuur botst met de soort klanten die men vervoert, n.l. ouderen en mensen met een verstandelijke, psychische of lichamelijke handicap. Mensen die veelal zorgafhankelijk en kwetsbaar zijn, en extra aandacht en hulp behoeven. Ook het vervoer kan gezien worden als een vorm van zorgverlening. Daarom past hier een persoonlijke, menselijke en zelfs zorgzame benadering van klanten, en geen zakelijke en onpersoonlijke opstelling, waarbij mensen soms als pakketjes worden behandeld. 
Het RPCP is ervan overtuigd dat het kwaliteitsniveau van de dienstverlening enorm verbeterd kan worden indien ‘zorg voor mensen’ meer centraal zou staan op alle niveaus van de organisatie en er op dienovereenkomstige wijze omgegaan wordt met de doelgroep. De kans is groot dat er dan ook veel minder klachten zullen zijn, omdat er meer begrip en tolerantie zal bestaan t.o.v. de vervoerder. 
8.1 Overschrijding van marges

Geconcludeerd kan worden dat de meeste klachten over de GroeneHartHopper de overschrijding van de marges betreffen ten aanzien van de afgesproken ophaaltijd. Daarbij komt de Hopper veel vaker te laat dan te vroeg. Dit te laat zijn loopt vaak op tot meer dan een uur.  
Het RPCP vindt dit een serieus probleem. Wanneer niet aan de toegestane marges kan worden voldaan, is het CVV geen adequate vervoersmogelijkheid voor mensen met een handicap. Want men kan dan niet op tijd op verplichte afspraken komen, bijv. afspraken bij dokters of fysiotherapeuten, sporttrainingen of cursussen, en men kan niet reizen op de tijden waarvoor men zelf kiest, waardoor men dus ook zijn sociaal leven niet kan inrichten zoals men zelf wil. 

Om het kwaliteitsniveau van het CVV te kunnen handhaven dient er inzicht te bestaan in de frequentie en tijdstippen van de overschrijdingen van de marges. Dit is mogelijk op basis van het huidige ritadministratiesysteem. De vervoerder verstrekt op basis van dit systeem gegevens van alle ritten aan de opdrachtgever. Volgens het PvE dient dit iedere maand te gebeuren.  Op basis van een bonus-/malusregeling mogen de marges op jaarbasis 5 % afwijken. Is meer dan 5% van het totaal aantal ritten per jaar niet op tijd, dan wordt een malus toegekend door de opdrachtgever. 

Volgens de vervoerder en de opdrachtgever worden de marges niet meer overschreden dan de toegestane 5 %. De resultaten van de meldlijn geven echter een heel ander beeld. De resultaten van de meldlijn zijn signalen dat het kwaliteitsniveau niet gehaald wordt.
1. Het RPCP verzoekt de opdrachtgever de resultaten van de meldactie in dit rapport te  vergelijken met de gegevens uit de ritadministratie van de vervoerder.


2. Het RPCP vraagt zich af in hoeverre de gegevens van de ritadministratie een juist en betrouwbaar beeld geven en in hoeverre het registratiesysteem van de vervoerder ‘waterdicht’ is, en adviseert de opdrachtgever dit nader te onderzoeken.

3. 3.
In
 ieder geval dienen de resultaten van de meldactie serieus genomen te worden en

dient
 de opdrachtgever de vervoerder hierop aan te spreken. 
8.2 Informatie over afwijkende aankomst- vertrektijden

Volgens het Programma van Eisen dient de vervoerder de passagier direct te informeren over te verwachten afwijkingen in vertrek- of aankomsttijden langer dan 15 minuten. 

Het RPCP concludeert dat de vervoerder op dit punt niet voldoet aan het PvE.  
4. Aangezien de GroeneHartHopper regelmatig te laat komt, dringt het RPCP aan op een betere uitvoering van deze service.
8.3 Aanrijtijd

Het RPCP concludeert dat voor sommige CVV-gebruikers de eis om binnen 3 minuten bij de bus of taxi te zijn, niet haalbaar is. Voor deze mensen dient een oplossing te worden gezocht. 

5. Het RPCP adviseert om ruimere criteria te hanteren voor de terugbelservice, zodat mensen die niet binnen 3 minuten klaar kunnen staan of die niet lange tijd van te voren klaar kunnen zitten/staan, (bijv. door het ontbreken van een verwarmde wachtruimte) hiervoor in aanmerking komen.  De gemeenten dienen actief na te gaan welke mensen hiervoor in aanmerking komen.

6. De terugbelservice dient goed te werken, dus mensen worden inderdaad zoveel eerder gebeld als nodig is i.v.m. de mogelijke handicap en de tijd die men nodig heeft om klaar te staan. De kwaliteit van de terugbelservice dient gecontroleerd te worden door de opdrachtgever.     


8.4 Omrijtijd

De omrijtijd van maximaal 15 minuten die in het PvE is opgenomen, wordt regelmatig overschreden. Vooral als mensen naar een andere gemeente reizen, zit men lang in de bus als gevolg van combinatieritten. Maar ook bij binnengemeentelijke ritten houdt de vervoerder zich niet altijd aan de voorgeschreven omrijtijd. De indruk bestaat dat de vervoerder zoveel mogelijk ritten wil combineren, ten koste van de klant. 
7. Het RPCP adviseert dat aan de maximale omrijtijd wordt voldaan, omdat anders de belasting voor de klant te groot is. 
8. Volgens het PvE dient de opdrachtgever ook de omrijtijden te controleren aan de hand van de aangeleverde ritadministratie. Het RPCP vraagt zich af in hoeverre de gegevens van de ritadministratie een juist en betrouwbaar beeld geven van de omrijtijden en adviseert de opdrachtgever dit nader te onderzoeken.

9. In ieder geval dienen de resultaten van de meldactie serieus genomen te worden en dient de opdrachtgever de vervoerder hierop aan te spreken.
8.5 Ziekenhuisritten

Het is begrijpelijk dat ouderen en mensen met een handicap het CVV gebruiken voor ziekenhuisritten. Het RPCP staat op het standpunt dat het CVV ook open moet staan voor dergelijke ritten. Door de marges van het CVV blijkt het moeilijk te zijn om op tijd op  afspraken bij de arts te komen. Ook de vooraanmeldingstijd van een uur leidt bij ritten vanaf het ziekenhuis tot lange wachttijden. Dit geldt ook voor ritten vanaf huisartsen. De flexibiliteit die in het Aanvullend Openbaar Vervoer (AOV) mogelijk was, is volgens de vervoerder in het CVV niet mogelijk. 
Volgens het PvE zou het systeem deze flexibiliteit wel moeten hebben.  In het PvE staat immers dat bij een vooraanmelding korter dan een uur de rit uitgevoerd dient te worden indien dit past in de planning van de vervoerder. In de praktijk blijkt dat dit nooit voorkomt, m.a.w. dat het planningsysteem deze flexibiliteit niet heeft en dat de ritten standaard pas na een uur ingepland kunnen worden. 
10. Het RPCP adviseert om van ritten naar artsen (specialist en huisarts) prioritaire ritten te maken.

11. Het RPCP adviseert voor ritten vanaf het ziekenhuis en huisartsen een vooraanmeldingstijd in te voeren van 30 minuten.

12. Bij afspraken in het ziekenhuis of bij de huisarts dient het callcenter ervoor te zorgen dat de klant op tijd de Hopper bestelt, door bijv. te vragen hoe laat men de afspraak bij de arts heeft.

13. Bij iedere ziekenhuisrit dient het callcenter te vragen bij welke ingang men opgehaald moet worden.

14. Mensen kunnen ook zelf wat aan de lange wachttijden doen, door bij binnenkomst in het ziekenhuis aan de assistente van de specialist te vragen hoe laat men ongeveer aan de beurt is, daar een marge bij op te tellen en op basis daarvan meteen de terugrit te bestellen. 
8.6 Callcenter
Registratie en planning

Sinds de invoering van het CVV heeft Connexxion een andere organisatiestructuur, die gekenmerkt wordt door bureaucratie, op afstand van de klant. De kans op communicatie- en registratiefouten is in deze organisatiestructuur groter. De mogelijkheden om een fout snel te herstellen zijn veel kleiner door de starheid van het systeem en de grootte van de organisatie. Wanneer er fouten worden gemaakt is het voor de klant onmogelijk om er achter te komen waar het fout is gegaan. De organisatie is voor de klant zeer ondoorzichtig. 
Het planningsysteem van de Hopper is niet flexibel en daardoor zeer klantonvriendelijk. Op grond van het PvE dient het systeem deze flexibiliteit wel te hebben. Uit de resultaten van de meldactie blijkt dat er in de registratie en de planning van de ritten nogal eens wat mis gaat. Maar zelfs fouten die gemaakt worden door de vervoerder kunnen niet worden hersteld, en klanten zijn hiervan de dupe. 
15. Het RPCP dringt aan op een grotere flexibiliteit in de planning van ritten, zodat waar mogelijk tegemoet kan worden gekomen aan de wens van de klant. 
16. Indien er fouten door de vervoerder worden gemaakt, dienen deze onmiddellijk hersteld te worden, met zo min mogelijk overlast voor de klant. 
Volgens het PvE dient de vervoerder van elke klant vervoersgegevens te hebben, zoals benodige hulp, hulpmiddelen, voorinzitgarantie. Dit is de z.g. vervoersindicatie. Uit de meldactie blijkt dat aan deze eis niet wordt voldaan. Deze gegevens moeten bij iedere rit opnieuw geregistreerd worden, en hier worden regelmatig fouten bij gemaakt. 
17. Het RPCP dringt aan op vastlegging van deze gegevens in het systeem, zodat de kans op fouten vermindert en de klant ontlast wordt.
De ritplanning is niet altijd logisch en klantvriendelijk. Er worden soms te weinig voertuigen ingezet, waardoor mensen ‘op elkaar’ moeten zitten in een taxi, of waardoor men niet in een keer mee kan en moet wachten tot de(zelfde) taxi terug komt. 
18. De chauffeur moet het initiatief kunnen nemen om van een onlogische ritplanning af te wijken indien deze zeer nadelig en inefficient is voor de klant. 
19. De vervoerder dient voldoende voertuigen in te zetten, ook in de avonduren. 
Soms treden er onverklaarbare mutaties op in de ritregistratie, rittijden worden bijv. omgedraaid, bestelde ritten verdwijnen uit de computer of worden geannuleerd of gewijzigd zonder dat de klant hiertoe opdracht heeft gegeven. 
20. Het RPCP is verbaasd dat dit kan gebeuren en adviseert de opdrachtgever dit nader te onderzoeken.Het RPCP vraagt zich af of deze onverklaarbare ‘fouten’ geregistreerd worden en opgenomen worden in de bonus-/malus regeling, wat wel zou moeten. Sowieso dient de opdrachtgever inzicht te hebben in de frequentie van registratie- en planningsfouten van de vervoerder.
Houding personeel
Ten aanzien van de bejegening door de telefonisten van het callcenter bestaan relatief veel klachten. Mensen worden soms bijzonder onvriendelijk bejegend en niet serieus genomen. 

Het RPCP concludeert dat de klantvriendelijkheid en de servicegerichtheid van het callcenter te wensen overlaat. Medewerkers van het callcenter hebben weinig geduld en inlevingsvermogen t.o.v. de klant, en tonen weinig begrip voor de situatie van de klant. 

21. Het RPCP stelt voor om de medewerkers van het callcenter een training te laten volgen waarin men leert om te gaan met ouderen en mensen met een handicap. Deze training dient regelmatig herhaald te worden. Er dient vooral aandacht te zijn voor het op klantvriendelijke en begripvolle wijze te woord staan van klanten. 

Deskundigheid en bereikbaarheid

De deskundigheid van de telefonisten is onvoldoende. Zowel met betrekking tot de voorwaarden van de GroeneHartHopper (tariefsberekening, retourritten e.d.) als met betrekking tot andere vervoersregelingen. CVV-ritten en particuliere ritten 

worden bijv. vaak met elkaar verward.  
22. De kennis van de telefonisten dient verbeterd te worden op het gebied van de regels van het CVV en de diverse soorten vervoersregelingen die er zijn.
Ook worden bij iedere bestelde rit de ritgegevens en de ritprijs meestal niet herhaald voor de klant. 
23. Ter voorkoming van evt. fouten is een herhaling van rittijden en ritprijs onontbeerlijk. 

De medewerkers van het callcenter zijn slecht op de hoogte van de lokale situatie en belangrijke bestemmingen. Mensen moeten vaak postcodes opgeven die niet altijd bekend zijn. 
24. Voor een klantgerichte service is het wenselijk dat de medewerkers snel adressen kunnen opzoeken en parate kennis hebben van belangrijke bestemmingen in de regio. 
Vooral op drukke tijden is het callcenter niet in staat binnen 30 seconden (PvE) de telefoon op te nemen. 
25. Het RPCP adviseert de capaciteit op piektijden hierop aan te passen.
8.7 Chauffeurs

De meeste mensen zijn tevreden over de chauffeurs. De hulpvaardigheid en de klantvriendelijkheid van sommige chauffeurs is echter onder de maat. Daar komt bij dat het rijgedrag van sommige chauffeurs absoluut niet door de beugel kan.    

Wij hebben de indruk dat de klachten betrekking hebben op een klein aantal chauffeurs die een verkeerde instelling hebben en niet om kunnen gaan met de doelgroep. 
26. Omdat gehandicapte reizigers afhankelijk zijn van de chauffeurs en vaak niet durven klagen, mag dit niet voorkomen. De werving en selectie van chauffeurs dient uiterst streng en zorgvuldig te zijn.
27. Ook dient elke chauffeur, waaronder ook de oproepkrachten en parttimers, een training te krijgen waarin geleerd wordt hoe men met ouderen en mensen met een handicap hoort om te gaan, en hoe men mensen veilig en comfortabel moet vervoeren. Deze training dient regelmatig herhaald te worden. Het ASVZ, een instelling voor verstandelijk gehandicapten, heeft aangegeven graag een cursus over hun doelgroep te willen geven.
28. Chauffeurs dienen erop toe te zien dat de veiligheidsgordel omgaat en zonodig hierbij te assisteren.
29. Chauffeurs dienen klanten altijd te helpen met in- en uitstappen, zonder dat de klant dit hoeft te vragen. Dit geldt zeker bij busjes.

30. Chauffeurs dienen te weten welke klanten begeleiding nodig hebben van deur tot deur.
31. Bij mensen met een verstandelijk of psychische handicap moet de afspraak met Connexxion gemaakt worden dat de chauffeurs de klant begeleiden naar de deur en wachten tot hij binnen is. 
32. In ieder voertuig zou een GPS-navigatiesysteem aanwezig moeten zijn. In andere regio’s waar Connexxion rijdt is dit gebruikelijk.

8.8 Betaling
Volgens het PvE dient de reizigersbijdrage te worden voldaan door middel van een elektronisch betaal- en registratiesysteem in het voertuig. In de praktijk moeten mensen echter contant betalen, of heeft men een regeling voor automatische betaling. Geconcludeerd kan worden dat er vaak wat mis gaat met de betaling van de reizigersbijdrage. Er wordt een onjuiste ritprijs berekend of men moet contant in de Hopper afrekenen, terwijl men een automatische betalingsregeling heeft.

Mensen kunnen het teveel betaalde pas achteraf terug krijgen door te reclameren. Bij  mensen die een automatische betalingsregeling hebben heeft Connexxion een maandenlange achterstand met afschrijven en hebben mensen geen zicht op hun vervoerskosten. 
33. Het RPCP verzoekt de vervoerder dringend zijn financiële administratie op orde te brengen en te houden, en de achterstand bij automatische afschrijving zo snel mogelijk weg te werken. 
34. Ter voorkoming van berekeningsfouten dient het callcenter bij iedere bestelde rit de ritprijs te herhalen.
35. Indien er toch een verkeerde ritprijs is berekend, dient dit via de centrale direct gecorrigeerd te worden.
36. Voor het betalingsgemak is het wenselijk dat de klant in het voertuig kan betalen door middel van een chipknip/magneetkaart. 

8.9 Klachtenafhandeling

Ruim de helft van de mensen die een klacht hadden wisten niet waar en hoe ze hun klacht konden indienen. Van de mensen die dit wel wisten, was bijna 80% niet tevreden over de klachtafhandeling. In de meeste gevallen had men niets teruggehoord op zijn klacht. Als men wel antwoord had gekregen, was dit pas na maanden. Het antwoord vond men vaak onbevredigend en men had niet de indruk dat er wat met de klacht gedaan was. Ook was het antwoord soms telefonisch in plaats van schriftelijk. De klachtenlijn functioneert onvoldoende. Medewerkers weten niet dat mensen hun klacht mondeling kunnen indienen. Soms wordt het gesprek kort gehouden en krijgt men onvoldoende tijd en ruimte om de klacht te vertellen. 
Het RPCP concludeert dat de klachtafhandeling en de klachtenregistratie zeer gebrekkig is en dat wat dit betreft niet voldaan wordt aan het PvE. Na driekwart jaar is er nog steeds geen geformaliseerde klachtenregeling. Er is geen sprake van een onafhankelijke klachtbehandeling omdat de klachten worden afgehandeld door de vervoerder. De rol van de opdrachtgever is onduidelijk. De klachtenprocedure is ondoorzichtig voor de klant en wordt onvoldoende bekend gemaakt.  
37. Het RPCP dringt aan op formalisering van een klachtenregeling en klachtenregistratie. Er dient een onafhankelijke klachtencommissie te worden ingesteld. De klachtenprocedure dient duidelijk te zijn en bekend te zijn bij iedereen; CVV-gebruikers, personeel Connexxion, gemeenten etc, en d.m.v. een folder te worden uitgelegd. Bij de vaststelling en evaluatie van de klachtenprocedure dient de CVV-klankbordgroep betrokken te worden.
38. Het RPCP verzoekt om een vergelijkende analyse van de resultaten van de klachtenregistratie van de opdrachtgever c.q. vervoerder met de resultaten in dit rapport.
8.10 Informatieverstrekking

De communicatie en voorlichting over de GroeneHartHopper is slecht. Het blijkt dat met name bij veel ouderen de regels en voorwaarden van het CVV niet duidelijk zijn. Er is geen vervoersreglement en de folder over de GroeneHartHopper is moeilijk te begrijpen. Maar ook bij andere groepen zijn de mogelijkheden van het CVV niet voldoende bekend, bijvoorbeeld de mogelijkheid om prioriteitsritten en periodieke (noteer)ritten op te geven, of de mogelijkheid van de terugbelservice. Hierdoor ontstaat er onder gebruikers onnodig onbegrip en ongemak, en worden niet alle mogelijkheden van het vervoersysteem benut. 
39. De informatieverstrekking en voorlichting dient verbeterd te worden. Ook de medewerkers van het callcenter dienen hier een taak in te vervullen. Er dient een vervoersreglement opgesteld te worden wat opgevraagd kan worden door de gebruiker. De vervoerder dient een communicatieplan te maken, inclusief een nieuwe, heldere folder, waar de CVV-klankbordgroep bij betrokken wordt.
8.11 Overige aanbevelingen

Het blijkt dat veel Hopperbusjes niet beschikken over de verschillende maten en soorten vastzetsystemen, waardoor niet elke rolstoel veilig vastgezet kan worden. 
40. Het RPCP wijst erop dat de vervoerder verantwoordelijk is voor de aanwezigheid van adequate en universele vastzetsystemen in het vervoermiddel, en dringt bij de vervoerder aan hiervoor te zorgen, zodat onveilige situaties voorkomen worden.
Sommige passagiers zijn niet in staat de instap in de busjes te nemen, maar kunnen wel via de rolstoellift in de bus komen. In de oude busjes is het echter niet veilig om staande op de lift de bus in te gaan. De nieuwe busjes hebben echter een ander liftsysteem, waardoor men onder begeleiding van de chauffeur wel volkomen veilig op de lift kan staan. Toch blijkt dat Connexxion dit niet wil toestaan.   

41. Het RPCP constateert dat het gebruik van de rolstoellift in de nieuwe busjes voor sommige (lopende) mensen een uitkomst is en op een veilige manier kan geschieden, en verzoekt Connexxion dit mogelijk te maken. 
Connexxion heeft onlangs de regel ingevoerd dat gebruikers van een scootmobiel via de zijdeur naar binnen moeten en de chauffeur de scootmobiel naar binnen rijdt via de rolstoellift. De reden hiervoor is dat in het verleden wel eens iemand met de scootmobiel van de lift is gevallen. Voor sommige scootmobielgebruikers heeft deze regel ingrijpende gevolgen, omdat zij niet in staat zijn de instap te nemen en dus niet meer met de GroeneHartHopper mee kunnen. 
42. Vanuit het oogpunt van rechtszekerheid kan het niet zo zijn dat mensen het vervoer ontzegd wordt omdat de vervoerder de regels ineens verandert. Het RPCP verzoekt hier zeer zorgvuldig mee om te gaan, en adviseert om het Regionaal Indicatie Orgaan (Rio) te laten vaststellen of de cliënt in staat is op een veilige manier met zijn scootmobiel de rolstoellift in de bus te gebruiken. 

Niet in alle Hoppervoertuigen is een flippo aanwezig om de zakpalen in het centrum van Gouda te laten zakken. Hierdoor moeten passagiers soms eerder uitstappen en een stuk lopen. 
43. Het RPCP dringt bij de gemeente Gouda aan op het voldoende beschikbaar stellen aan Connexxion van flippo’s.  
Soms worden mensen opgehaald met een 8-personenbus zonder rolstoellift. De instap in deze bus is veel moeilijker dan de kleinere busjes en kan pijnlijk en moeilijk zijn voor mensen die slecht ter been zijn.

44. Het RPCP adviseert de 8-personenbussen in principe alleen in te zetten voor niet-Wvg-geïndiceerden en daarbinnen alleen voor passagiers die goed ter been zijn. 

Eventueel kan het Rio een indicatie opnemen in het ‘vervoersrecept’. 
Men mag in de GroeneHartHopper geen extra rolstoel meenemen. Dit levert voor mensen

een probleem op indien zij naast een scootmobiel of een elektrische rolstoel hun
handbewogen rolstoel mee willen nemen. De reden hiervoor kan zijn dat het te

bezoeken adres niet goed toegankelijk is voor een scootmobiel of elektrische rolstoel, maar
men wel graag in de omgeving erop uit wil gaan. Of men gaat op vakantie en heeft beide

rolstoelen nodig op het vakantieadres. 
45. Het RPCP is van mening dat het mogelijk moet zijn dat mensen een tweede rolstoel meenemen in het CVV indien zij deze nodig hebben op de plaats van bestemming. 

De aansluiting van het CVV op het Openbaar Vervoer buiten de regio is slecht.

46. Het RPCP adviseert de aansluiting te verbeteren. Dit wordt des te belangrijker omdat per 1 april 2004 een nieuwe systeem voor bovenregionaal vervoer is ingevoerd (Valys), waarin mensen met een handicap zoveel mogelijk met het openbaar vervoer moeten reizen. 
9 Bijlage Registratieformulier: GroeneHartHopper

	Datum :

	Medewerker:


1. Melding/Klacht?

	2. Betreft:
	 FORMCHECKBOX 
 eigen ervaring

 FORMCHECKBOX 
 ervaring ander : ........................

	3. Gemeente: ..............................

	4. Uw leeftijd is:
	 FORMCHECKBOX 
 onder de 65 jaar

 FORMCHECKBOX 
 boven de 65 jaar

	5. Hoe bent u bekend geworden  met deze meldweek 

	 FORMCHECKBOX 
 de krant nl …………………………

 FORMCHECKBOX 
 TV/radio/ kabelkrant

 FORMCHECKBOX 
 website van …………………….

 FORMCHECKBOX 
 via via 
	 FORMCHECKBOX 
 bijeenkomst : ……………………………

 FORMCHECKBOX 
 poster bij …………………………

 FORMCHECKBOX 
 flyer

 FORMCHECKBOX 
 anders ………………………………..

	6.  Hoe vaak reist u met de Hopper?



	 FORMCHECKBOX 
 ….. keren per week
	 FORMCHECKBOX 
 ……. keren per kwartaal

	 FORMCHECKBOX 
 ….. keren per maand
	 FORMCHECKBOX 
 ……. keren per jaar

	
	 FORMCHECKBOX 
 anders:……………………

	7a. Kwam de Hopper binnen de gestelde tijd (dit is 15 minuten voor of na de afgesproken tijd?      

	 FORMCHECKBOX 
 ja 
	 FORMCHECKBOX 
 nee

	7b. Zo nee, hoeveel te laat of te vroeg kwam de hopper?



	7c  Hoe vaak heeft u meegemaakt dat de Hopper te laat kwam?  



	8. Heeft de telefoniste u wel eens gevraagd of de door u gevraagde ophaaltijd een kwartier eerder of later mocht?

	 FORMCHECKBOX 
 ja
	 FORMCHECKBOX 
 nee

	

	9. De Hopper mag niet langer dan 3 minuten op u wachten. Heeft u hierdoor problemen gehad, dat bijvoorbeeld de Hopper zonder u is weggereden?



	 FORMCHECKBOX 
 ja
	 FORMCHECKBOX 
 nee

	


	10.  Heeft u weleens het idee dat de Hopper te lang omrijdt voor dat u op uw bestemming bent?



	 FORMCHECKBOX 
 ja
	 FORMCHECKBOX 
 nee

	
	


	10a.  Zo ja : hoe veel langer zat u in de bus?

	

	10b. Zo ja, hoe vaak is u dit overkomen 



	 FORMCHECKBOX 
 ………… aantal keren

	11. Gebruikt u de Hopper ook voor afspraken in het ziekenhuis?

 

	 FORMCHECKBOX 
 ja
	 FORMCHECKBOX 
 nee

	11a. Zo ja, ondervindt u problemen met het vervoer van of naar het ziekenhuis?



	 FORMCHECKBOX 
 ja
	 FORMCHECKBOX 
 nee

	11b:  Welke problemen ondervindt u?

	

	12.  Herhaalt de telefoniste aan het eind de gemaakte afspraken, de afgesproken tijd en krijgt u de ritprijs door? 



	 FORMCHECKBOX 
 ja
	 FORMCHECKBOX 
 nee

	
	

	
Zo nee, wat wordt herhaald?



	12.  Hoe vindt u de serviceverlening van de telefonisten van de Hopper?

	

	12a. Indien u geen goede ervaringen heeft met de telefonisten, kunt u aangeven wat dit betrof ?



	13. Hoe vindt u de serviceverlening door de chauffeurs?

	

	13a.  Indien u geen goede ervaring heeft met de serviceverlening door de chauffeurs betreft dit? 

	

	14. Heeft u weleens problemen gehad met de ritprijs?



	 FORMCHECKBOX 
 ja
	 FORMCHECKBOX 
 nee


	
	

	14.a  Zo ja,  welke problemen?



	15. Heeft u gebruikt gemaakt van de informatie- en klachtenlijn of klachtenkaartjes van de Hopper of heeft u wel eens een klachtenbrief geschreven?


	 FORMCHECKBOX 
 ja
	 FORMCHECKBOX 
 Nee

	
	

	15a. Zo nee, waarom niet



	15b. Zo ja, hoe was uw ervaring met de klachtenprocedure (en in welke maand)? bijvoorbeeld, Heeft men per omgaande bericht over de procedure, afhandelingsperiode gekregen en was de klacht binnen 14 dagen afgehandeld.



	16. Hoe vindt u de informatieverstrekking over de Hopper?


	

	16b. Wat mist u in de informatie of wat begrijpt u niet?


	17. wilt u nog wat kwijt?


	


Als mensen een klacht hebben, kunnen zij die ook neerleggen bij de Hopper op tel.nr. 0900 600 8008, of schriftelijk: GroeneHartHopper, Postbus 45, 2800 AA Gouda. Als hun klacht binnen twee weken niet is afgehandeld kunnen ze weer naar ons bellen.

Als men nog contact wil hebben met IKG naam en telefoonnummer opschrijven.

	naam: 

telefoonnummer:


Een chauffeur liet een verstandelijk gehandicapte man uitstappen en zag dat hij de ingang niet kon vinden; toch reed hij gewoon weg. De moeder van de man zag het gebeuren en was helemaal van streek hierdoor. 





Een clientklant meldde dat zij met de scootmobiel van de lift was gevallen en letsel had opgelopen. Connexxion had een onderzoek ingesteld.





Een moeder en haar dochter hadden ieder een CVV-pas en gingen samen weg; toch werden ze apart gehaald. Ook komt er soms voor een groepje mensen die naar dezelfde bestemming moeten eerst een taxi, waar de helft in kan en men soms met drie personen op de achterbank zit, en een tijd later pas de volgende taxi. Al die tijd staan de mensen in een portiek te wachten. Men begrijpt niet waarom er geen busje wordt gestuurd zodat men allemaal in een keer meekan. 





Bij een clientklant met een verstandelijke handicap was de afspraak met Connexxion gemaakt dat hij iedere weekaltijd door een vaste chauffeur zou worden gehaald. Toch ging dit bijna iedere week fout, tot grote wanhoop van de clientklant. 





In bovenstaand geval werd de clientklant uiteindelijk nog opgehaald, maar een andere mevrouw vertelde dat zij naar Capelle a/d IJssel was gebracht door de Hopper, gelijk de terugrit had besteld, maar later van het callcenter te horen kreeg dat deze terugrit niet in de computer stond en ze dus niet gehaald kon worden! Mevrouw moest toen zelf zien thuis te komen.





Een jonge vrouw vertelde dat zij ’s avonds laat opgehaald werd bij haar vriend. De chauffeur belde eerst aan bij het verkeerde adres en belde de (boze) buren uit bed. Toen Als zij buiten in de stromende regen in haar rolstoel stondaat wisteet de chauffeur niet hoe de lift werkte; ‘hij reed nooit op een rolstoelbus’. ToenAls de vrouw uiteindelijk nat en koud in de bus zatit bleek datkent de chauffeur de weg niet kende en door rijdt hij door straten reed waar het verboden is voor autoverkeer.   








Een m oudere, gebrekkige mevrouw van 88 jaar uit Gouda die met de Hopper naar het Groene Hart ziekenhuis was gebracht wilde een terugrit bestellen, waarop de telefoniste aangaf dat zij de rit niet kon boeken omdat de clientklant de heenreis niet met de Hopper had gemaakt! De assistente van de specialistreceptioniste van het ziekenhuis heeft tot 6 keer toeherhaalde malen geprobeerd de rit te bestellen, maar het callcenter hield voet bij stuk;men zei dat mevrouw ‘wel dement zou zijn’. Uiteindelijk werd de vrouw na 3 uur wachten opgehaald. De assistente receptioniste sprak er schande van en zou een klacht indienen bij Connexxion. Deze assistente vertelde ons dat ze in korte tijd vier soortgelijke gevallen van lange wachttijden en slechte bejegening had meegemaakt.





Een mevrouw ging met de boot van de Zonnebloem mee en wilde naar de kade in Waddinxveen worden gebracht waar de boot lag. De telefoniste wilde persé de postcode weten!  








TOf tijdens het jaardiner van de reumapatiëntenvereniging werden zes mensen te vroeg opgehaald waardoor zij het dessert moesten missen. Van de kant van Connexxion is er in zo’n situatie geen flexibiliteit mogelijk, bijv. dat de chauffeur na een half uur terugkomt.





Een bewoner van een verpleeghuis ging twee keer per week naar huis. Omdat de Hopper echter ’s avonds heel vaak te laat is, brengt de familie hem zelf voortaan maar terug naar het verpleeghuis.





Een mevrouw ging om 9.15 van Gouda naar Sliedrecht en door het callcenter werd gezegd dat ze er om 10.00 uur zou zijn. Ze was er pas om 11.00 uur omdat het een combinatierit was. Haar familie was doodongerust.





Een respondent vertelt dat hij van Gouda via Reeuwijk en Boskoop naar Waddinxveen ging en 1 uur en 40 minuten onderweg was. Een andere keer ging hij via Waddinxveen, Moordrecht en Nieuwerkerk a/d IJssel naar Gouda en zat hij 1 uur en 1 kwartier in het busje. 





Een mevrouw van 77 jaar vertelde dat de Hopper op de heenreis anderhalf uur te laat was en op de terugreis tweeënhalf uur! Na die dag heeft mevrouw van de Hopper afgezien. 





Een clientklant was seksueel geïntimideerd door een chauffeur. Zij durfde uit angst geen klacht hierover in te dienen, maar zou dit na enig aandringen door het RPCP toch anoniem gaan doen. 





Een clientklant met een verstandelijke handicap was verschillende keren uitgescholden door diverse chauffeurs. 





Bij een andere clientklant, die net terug kwam van boodschappen, kwam de Hopper veel te vroeg. De manClient mocht zijn boodschappen niet binnen leggen maar moest meteen mee; ook zijn boodschappenkarretje mocht niet mee. De chauffeur heeft gedurende de rit vreselijk gemopperd tegen de clientklant. 





Figuur 3: Leeftijdopbouw





Een mevrouw had tot 3 keer toe de klachtenlijn gebeld. Iedere keer werd gezegd dat ze teruggebeld zou worden, maar dit is nooit gebeurd. 





Een andere clientklant had wel een ontvangstbevestiging van haar klacht gekregen waarin stond dat de klacht doorgegeven was aan Connexxion, maar daarna had ze niets meer gehoord. 





Tegen een andere clientklant had de klachtenlijn gezegd dat het zo’n lang verhaal was dat de clientklant wel teruggebeld zou worden, waarop de clientklant niets meer hoorde. Toen de clientklant zelf ging bellen, werd gezegd dat het wel 6 a 7 weken zou duren voordat hij teruggebeld zou wordenwerd. Mijnheer heeft toen maar schriftelijk de klacht ingediend. 





Een oudere mevrouw had verschillende vervelende dingen meegemaakt, zoals wegrijden, een onbeschofte chauffeur, lange wachttijden. Toen ze de klachtenlijn belde werd tegen haar gezegd   e Tegen weer een andere mevrouw werd gezegd ddat ze maar moest ophangen omdat men de klachtenlijn haar niet begreep. Ze heeft niets meer gehoord. Mevrouw weet het nu allemaal niet meer. Ze kan er soms niet van slapen. 





Een meervoudig gehandicapte jongen van 7 jaar oud wordt om 17.30 uur opgehaald bij de Klup. Om 189.4500 uur bellen zijn ouders ongerust op dat hij nog niet thuis is. De jongen is uiteindelijk anderhalf uur onderweg geweest. Als hij thuiskomt is hij te moe om te eten.  





Een verstandelijk gehandicapte jongen mocht niet meer mee oefenentrainen met de Josti-band, omdat hij iedere keer te laat was.





Een mevrouw van 88 jaar ging driemaal per week met het CVV van Huize Groeneweg (De Baan) in Gouda naar de Savelberg. Zij was altijd een uur onderweg, omdat meerdere mensen opgehaald werden die naar de Savelberg gingen. 





Een verstandelijk gehandicapte man wilde niet met de Hopper mee, omdat de afspraak was dat hij door een vaste chauffeur met groepsvervoer zou worden gehaald. Tot drie keer toe kwam er een verkeerde taxi. De chauffeurs van deze taxi’s werden woedend op de man en scholden hem uit. De man was hiervan erg overstuur. 





Een mijnheer in een rolstoel zou opgehaald worden in Verpleeghuis Bloemendaal. Drie kwartier na de afgesproken tijd ging men bellen waar de Hopper bleef. Er werd gezegd dat de Hopper vertraging had, maar dat het busje er nu zo aan kon komen. Na vijf kwartier was er nog geen bus. Na weer gebeld te hebben werd gezegd dat de Hopper 20 minuten had staan wachten maar niemand had gezien zag. Dit was heel vreemd want de clientklant had buiten bij de hoofdingang staan wachten. Als mijnheer opnieuw de Hopper wilde laten komen, zou het weer een uur duren. Mijnheer heeft toen zijn zoon maar gebeld om hem naar huis te brengen





Een mevrouw van 78 jaar, slecht ter been, had de Hopper besteld om 14.00 uur. Om 13.30 uur ging zij naar beneden met de lift (drie hoog). In de tussentijd arriveerdet de Hopper, de chauffeur belde aant, maar mevrouw staat  stond in de lift. Toen ze benedenAls ze beneden kwamomt was is de taxi al weg. 





Een verstandelijk gehandicapte man is slechthorend en kan de telefonsisten vaak slecht verstaan. De telefonisten worden vaak ongeduldig en prikkelbabar hierdoor. 





Een andere clientklant vertelde dat de chauffeur privégesprekken voerde tijdens de rit en de krant las als ze stilstonden. Ze voelde zich niet veilig en vond het erg klantonvriendelijk.
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figuur 20: meningen over de folder





gemeente�
aantal�
�
Boskoop�
7�
�
Bodgraven�
3�
�
Bergambacht�
1�
�
Gouda�
123�
�
Moordrecht�
2�
�
Moerkapelle�
2�
�
Niewerkerk�
14�
�
Nederlek�
1�
�
Ouderkerk�
1�
�
Reeuwijk�
10�
�
Schoonhoven�
8�
�
Vlist�
3�
�
Waddinxveen�
16�
�
Zevenhuizen�
1�
�
onbekend�
38�
�
Total�
230�
�









� Uitgangspunten Regionaal Vervoer voor ouderen en mensen met een functiebeperking Midden-Holland. OGM, RPCP, RfvO, RNO. Augustus 2000.
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Figuur 13:  problemen met vervoer terug vanuit het GHZ
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ZIEKENHUIS

		ziekenhuisproblemen

						Percent		Frequency		Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		geen problemen		26.6		17		26.6		26.6

				apart terug bellen		15.6		10		15.6		42.2

				60 min./langer wachten		57.8		37		57.8		100

				Total		100		64		100
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		0

		0

		0



tabel   problemen met vervoer terug vanuit het GHZ
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figuur 17: aantal klachten
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KLACHTENJA

		klachtenja

						Frequency		Percent		Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		0		10		21.7		21.7		21.7

				1		3		6.5		6.5		28.3

				2		5		10.9		10.9		39.1

				3		28		60.9		60.9		100

				Total		46		100		100

						klacht ingediend		20		46

						niet ingediend		24.3		56

						geen klachten		55.7		128
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fig: gebruik om klachten in te dienen
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Figuur 2: melders komen uit:
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gemeentetab

		gemeente

						%		aantal		Cumulative Percent

		Valid		regio MH		30		69		30

				Gouda		53.5		123		83.5

				onbekend		16.5		38		100

				Total		100		230





gemeentetab
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		0



Tabel 1: melders komen uit:
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% klachten over

figuur 5: overzicht % klachten over:
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Blad1

		totaal aantal klachten				% klachten over		aantallen				percentage

				te laat/te vroeg		53.4		123				20.3

				geen informatie te laat		44.3		102				16.8

				omrijtijd		28.7		25				4.2

				chauffeurs		25.6		66				10.9

				callcenter		22.2		47				7.7

				ritprijs		21.7		51				8.4

				informatie		20.7		59				9.7

				ziekenhuisritten		20.4		50				8.2

				klachtafhandeling		15.7		36				5.9

				aanrijtijd		10.7		48				7.9

								607				100





Blad1

		



% klachten over

figuur 1: overzicht % klachten over:
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figuur 19: ervaring met de klachtafhandeling
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KLACHTENJA

		klachtenja

						Percent		Frequency				Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		goed afgehandeld		21.7		10				21.7		21.7

				klacht niet aannemen		6.5		3				6.5		28.3

				afhandeling lang		10.9		5				10.9		39.1

				nooit antwoord		60.9		28				60.9		100

				Total		100		46				100

								klacht ingediend		20		46

								niet ingediend		24.3		56

								geen klachten		55.7		128
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fig: gebruik om klachten in te dienen
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fig : ervaring met de klachtafhandeling
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Figuur 8: veel/weinig gebruikers over de tijdmarges
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figuur 18: redenen waarom geen klacht ingediend
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KLACHTENNEE

		klachtennee

								Frequency		Percent		Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		0				39		69.6		69.6		69.6

				onbekend		58.8		10		17.9		17.9		87.5

				ergernis		17.6		3		5.4		5.4		92.9

				afhankelijkheid		23.6		4		7.1		7.1		100

				Total		100		56		100		100
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		0



fig: redenen waarom geen klacht ingediend
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figuur 15: serviceverlening chauffeurs in %
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SERVCHAUF

		chauffeurs

						Percent		Frequency		Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		slecht		29.3		41		29.3		100

				matig		10		14		10		10

				goed		60.7		85		60.7		70.7

				Total		100		140		100





SERVCHAUF

		0

		0

		0



fig: serviceverlening chauffeurs
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figuur 16: % problemen met ritprijs
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ritprijs

		ritprijs

						Percent		Frequency				Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		geen problemen		61.8		81				61.8		61.8

				hoogte bedrag		14.5		19				14.5		76.3

				2		11.5		15				11.5		87.8

				3		12.2		16				12.2		100

				Total		100		131				100

				geen problemen		61.8		61.8

				wel problemen		38.2		38.2





ritprijs

		0
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fig: % problemen met ritprijs
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figuur 14:  serviceverlening callcenter
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SERVICETEL

		servicetel

						Percent		Frequency				Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		slecht		15.7		20				15.7		15.7

				matig		15.7		20				68.5		84.3

				goed		68.5		87				15.7		100

				Total		100		127				100
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fig.   serviceverlening telefoniste
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Figuur 1: Herkomst meldingen
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ERVARING

		ervaring van

						Percent		Frequency				Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		eigen ervaring		77.8		179				77.8		77.8

				familie/vriend(in)		10.4		24				10.4		88.3

				clienten/bezoekers		11.7		27				11.7		100

				Total		100		230				100
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Tabel 1: Herkomst meldingen
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Figuur 11: Overschrijding omrijtijd
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Blad1

		omrijtijd

				nee		41.6		47

				ja		58.4		66
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tabel: Overschrijding omrijtijd
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Figuur 12: % overschrijding omrijtijd in minuten
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OMRIJTIJD_12

		omrijtijd

						Percent		Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		minder dan 30 min		37.9		25		37.9

				langer dan 30 min		62.1		41		100

								66





OMRIJTIJD_12
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tabel: % overschrijding rijtijd in minuten
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Figuur 10:  % melders die problemen heeft met de 3 minuten marge
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Blad1

		aanlooptijd

				wel problemen		20.2		25

				geen problemen		79.8		99

								124
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tabel  % melders die problemen heeft met de 3 minuten marge
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Figuur 7: welke meldingen over overschrijding tijdmarges
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OVERSCHR GESPLITST

		overschrijding gesplitst

						Percent		Frequency				Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		te vroeg		16.4		18				16.4		16.4

				laat tot 30 min		30		33				30		46.4

				tussen 30-60 min		22.7		25				22.7		69.1

				later dan 60 min		30.9		34				30.9		100

				Total		100		110				100
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tabel 6: welke meldingen over overschrijding tijdmarges
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Figuur 4: verdeling naar gebruik
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GEBRUIK

		hercodering 6

						Percent		Frequency				Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		veel		64.7		86				64.7		64.7

				weinig		35.3		47				35.3		100

				Total		100		133				100
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tabel 4: verdeling naar gebruik
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Figuur 9: krijgt informatie dat Hopper later komt
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INFOTELAAT

		info te laat

						Percent		Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		ja		17.1		17.1		17.1

				nee		82.9		82.9		100

				Total		100		100
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tabel: krijgt informatie dat Hopper later komt
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Figuur 6: Respondenten over de tijdmarge
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OVERSCHRIJVEN MARGES

		overschrijven marge

						Percent		Frequency				Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		binnen marge		28.9		50				28.9		28.9

				overschrijding		63.6		110				63.6		92.5

				nooit gekomen		7.5		13				7.5		100

				Total		100		173				100
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		0

		0

		0



tabel 5: Respondenten over de tijdmarge
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fig: meningen over de folder
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FOLDER

		folder

						Percent		Frequency				Valid Percent		Cumulative Percent

		Valid		duidelijk		51		50				51		51

				onduidelijk		33.7		33				33.7		84.7

				moeilijk		15.3		15				15.3		100

				Total		100		98				100
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fig: meningen over de folder




