[image: anbo-logo-kleur-groot]

Position paper Doelgroepen vervoer
Hoorzitting / rondetafelgesprek  16 januari 2017
Vaste Kamercommissie voor VWS
____________________________________________________________________
Langer zelfstandig thuis wonen heeft vele consequenties rond zorg en wonen. Dit wordt extra manifest als er dusdanige beperkingen optreden in het dagelijks functioneren dat er ondersteuning nodig is. Deze ondersteuning is ook nodig voor vervoer. Meer mensen zullen door mobiliteitsbeperkingen moeite krijgen om van het regulier openbaar vervoer gebruik te maken. En voor hen is het doelgroepenvervoer dan ook een grote uitkomst.

Het grootste deel van dit doelgroepen vervoer valt onder de verantwoordelijkheid van de gemeenten en wordt geregeld middels aanbestedingen. 

De concurrentie tussen de taxibedrijven is groot en dat betekent dat in de praktijk door het grote aanbod en de wens de opdracht binnen te halen, de bedrijven onder de kostprijs inschrijven. Gemeenten die te maken hebben met meer taken, budgetbeperkingen en bezuinigingen, accepteren de lagere tarieven zonder zich te realiseren dat deze lage tarieven ten koste gaan van de kwaliteit, of nemen dan de lage kwaliteit op de koop toe. Deze vorm van vervoer is duur en het is goed dat er op doelmatigheid wordt gestuurd. Maar signalen dat het in de dienstverlening hapert nemen toe. Het is dan ook noodzakelijk dat er met de verantwoordelijke partijen opnieuw gekeken wordt hoe de dienstverlening op basis van goede verhouding kwaliteit prijs te optimaliseren. 
Landelijk gezien is het niet geheel duidelijk hoe groot het aantal klachten is. Er bestaat geen centrale registratie. De klachten komen bij de lokale vervoersbedrijven zelf binnen. Het moeilijke is ook dat mensen vaak al blij zijn dat er mogelijkheden zijn waarmee ze ondanks hun beperkingen toch kunnen blijven reizen. Dus in feite hebben de vervoersbedrijven al een gunkrediet voor ze ook maar een dienst hebben geleverd.

[bookmark: _GoBack]Om toch een beeld te krijgen heeft ANBO een peiling onder de leden gedaan. Rond de 2400 mensen hebben meegedaan waarvan ongeveer 1100 daadwerkelijk gebruik maken van of een partner hebben die gebruik maakt van het doelgroepenvervoer. 

De meeste mensen zijn redelijk tevreden met het vervoer. Maar de afhankelijkheid van dit type vervoer is groot. Problemen doen zich voor met:

· Het op tijd rijden 
· Het tijdig kunnen wijzigen van een afspraak
· De vaak lange duur van de rit en ongemak hierdoor
· Comfort van het voertuig

De meeste ritten worden aangevraagd voor bezoek aan arts of ziekenhuis of voor bezoek aan familie en vrienden. Met name daar waar mensen vaste afspraken hebben is het op tijd komen zeer belangrijk. Mensen geven aan vaak grote marges aan te houden om zeker te zijn dat de chauffeur niet te laat komt en zij hun afspraak gaan missen. Bij een deel van de ondervraagden voldoet de dienstverlening niet aan verwachtingen. Ongeveer 20% van de ondervraagde leden geven aan min of meer ontevreden tot zeer ontevreden te zijn over de geleverde dienstverlening. Ondanks dat hier geen conclusies aan te verbinden zijn, zijn de signalen voldoende duidelijk over de noodzaak tot kwaliteitsverbetering.  

De kwaliteit van de dienstverlening dient voorop te staan. Mensen moeten er op kunnen vertrouwen dat er op tijd gereden wordt en dat de klant tijdig gebeld wordt als de voorrijtijd uitloopt. Ook de vaak lange duur van de rit door het ophalen van diverse passagiers is onplezierig als mensen lang moeten zitten in een minder comfortabele auto of busje. In veel gevallen is een langere duur onvermijdelijk en eigen aan het doelgroepenvervoer. Maar de klant moet wel tijdig geïnformeerd worden dat hij later wordt opgehaald of later zal aankomen dan gepland.

Wij zouden graag zien dat er regulier klanttevredenheidsonderzoek wordt gehouden. De resultaten kunnen weer voor input zorgen tot kwaliteitsverbetering en aanbestedingstrajecten op basis van kwaliteit. Wij willen daarnaast dat er reguliere kwaliteitscontroles uitgezet worden en dat bedrijven hierop worden afgerekend. Er zijn te veel voorbeelden waarbij klachten niet tot oplossingen leiden en waar de bedrijven niet de pijn voelen van ontevreden klanten. Nog beter zou het zijn als de klant meer keuzevrijheid zou hebben voor meerdere vervoersmogelijkheden. 

Tot slot willen wij dan ook dat de aanbestedingen uitgezet worden op basis van kwaliteitseisen waarin de klantbehoefte goed gespecificeerd wordt. Maar waarin ook wordt opgenomen wat de sancties zijn als een bedrijf niet aan de eisen voldoet. Er ligt een modelbestek dat tot stand is gekomen in samenwerking tussen klantorganisaties en vervoersbedrijven. Dit lijkt ons een prima basis om tot verdere optimalisering te komen. 

De houdbaarheid van dit type vervoer wordt een belangrijk thema en hoe eerder we hierover de discussie aan gaan hoe beter we kunnen anticiperen op de toenemende vraag en daarmee stijgende kosten. Een onderwerp in deze discussie is hoe het systeem van het doelgroepen vervoer beter kan worden aangesloten op het systeem van het reguliere OV. Vooral ouderen die een al dan niet mentale weerstand tegen het reguliere ov hebben maar hier toch gebruik van zouden kunnen maken zouden geprikkeld en verleid moeten worden alsnog het ov te gebruiken. Zo nodig met begeleiding op afstand. De apps die momenteel voor leerlingenvervoer worden ontwikkeld om de klant van deur tot deur op afstand te begeleiden is in die zin hoopvol, en kansrijk voor ouderen. Hiermee wordt ook de druk op het doelgroepenvervoer verlicht.
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