VRAGEN

door de leden van de raad gesteld overeenkomstig artikel 32 van het Reglement van
Orde voor de vergaderingen van de raad van de gemeente Groningen.

1999/2000. VRAGEN van de PvdA-fractie van mevrouw

Nr. 33. M.J. Schouwenaar en de heer M. H.G.M. de
Reuver betreffende klantenpanel Arriva.
(Binnengekomen 1 februari 2000.)

De afgelopen weken zijn er nogal wat problemen geweest rond de invoering van de
nieuwe dienstregeling 2000 van het Openbaar Vervoer in Groningen.

De fractie van de Partij van de Arbeid heeft onder de nodige voorwaarden ingestemd
met de afspraken met Arriva inzake het stedelijke (en regionale) busvervoer. Een van
de voorwaarden is dat er geen carte blanche wordt gegeven, maar dat via klantenpanels
met de vervoerder gesproken wordt over de uitvoering van het vervoer en over
wijzigingen in de nieuwe dienstregeling. Wij constateren dat dit in het geval van de
nieuwe dienstregeling 2000 in ieder geval niet is gebeurd. Uit informatie die wij
hebben ingewonnen blijkt dat er tot op dit moment nog geen klantenpanel is ingesteld!
Terwijl in het nieuwe "model" van aanbesteding van het Openbaar Vervoer juist de
inspraak van de burgers en van de klanten gewaarborgd zou moeten zijn via deze
klantenpanels.

De Partij van de Arbeid is van mening dat het oordeel van het klantenpanel over de
uitvoering van het vervoer en over de wijzigingen in de nieuwe dienstregeling van
groot belang is om betrokken te worden bij de besprekingen over het nieuwe contract
en de mogelijke bijstellingen.

In het licht van bovenstaande heeft de fractie van de Partij van de Arbeid de volgende
vragen aan het College van Burgemeester en Wethouders:

1. Is het College met ons van mening dat het klantenpanel van Arriva zo snel mogelijk
moet worden ingesteld?

2. Is het College met ons van mening dat het oordeel van het klantenpanel over de
uitvoering van het vervoer en over de wijzigingen in de nieuwe dienstregeling
- overeenkomstig de afspraken met Arriva (zie bijlage raadsverslag 189) - betrokken
dient te worden bij het contract met Arriva ingaande 1 juni 20007

3. Is het College bereid om in overleg te treden met Arriva teneinde dit klantenpanel
op de kortst mogelijke termijn in te stellen?



2.
Burgemeester en wethouders beantwoorden deze vragen als volgt:
Groningen, 19 april 2000.

1. In principe zijn wij met u van mening dat het instellen van een klantenpanel
wenselijk is. Hierbij dienen echter de volgende kanttekeningen te worden
geplaatst. Op basis van de huidige Wet Personenvervoer ontbreekt de titel om op
dit moment tot de instelling van een klantenpanel over te gaan. In de nieuwe
wetgeving (ontwerp Wet Personenvervoer 2000) wordt voorgeschreven dat er
een overlegplatform tussen de consumentenorganisaties en de vervoerder in de
vorm van een klantenpanel moet worden ingesteld. In het in december 1999 door
de gemeenteraad vastgestelde Programma van Eisen voor het stads- en
streekvervoer in Groningen en Drenthe (PvE) is aangegeven dat er door de
vervoerder een klantenpanel moet worden ingesteld. De nieuwe Wet
Personenvervoer (WP 2000), die naar verwachting op 1 januari 2001 in werking
zal treden, schrijft voor dat de vervoerder minimaal één keer per jaar met
consumentenorganisaties moet overleggen over in het ontwerp-Besluit
Personenvervoer beschreven onderwerpen. Dit betreft 0.a. grote wijzigingen in de
dienstregeling, tariefswijzigingen, de invoering van nieuwe lijnen,
klachtenbehandelingsprocedure, verkoop van vervoersbewijzen etc. Bij
consumentenorganisaties moet gedacht worden aan reizigersvereniging Rover,
Ouderenorganisaties, ANWB, Studenten etc.

Voornoemd overleg kan plaatsvinden in een zogenaamd klantenpanel.

De instelling van een klantenpanel voor de inwerkingtreding van de WP 2000 is
afthankelijk van het sluiten van een meerjarenprestatiecontract tussen de drie
opdrachtgevers en ARRIVA als vervoerder. Het PVE waarin het klantenpanel
wordt genoemd vormt de basis voor het maken van voornoemde
meerjarenafspraak.

Opgemerkt moet worden dat in de afgelopen vier jaar door ARRIVA, voorheen
Vancom Nederland en NV GVB, een jaarlijks kwaliteitsonderzoek is gehouden
onder busreizigers in de stad Groningen. In dit kwaliteitsonderzoek worden
vragen gesteld over o.a. de dienstverlening, de informatievoorziening en de
infrastruktuur. De resultaten van het kwaliteitsonderzoek vormen de thema's die in
het klantenpanel van ARRIVA aan de orde worden gesteld.

Hierbij is sprake van een monitoringsysteem waarbij op basis van gesprekken met
individuele reizigers inzicht ontstaat in de kwaliteit van het vervoer.

2. De basis voor de contractonderhandelingen met ARRIVA vormt de offerte
voor de periode juni 2000 - juni 2004. In deze offerte zijn naast vervoerkundige
voorstellen ook maatregelen opgenomen die ARRIVA treft op het gebied van
informatievoorziening, servicegerichtheid van het personeel, promotie en materieel.
Wij gaan er vanuit dat de resultaten en conclusies van de klantenpanels door
ARRIVA worden betrokken bij het opstellen van de offerte. Dit betekent dat de
reacties van de klantenpanels impliciet onderdeel vormen van het
meerjarenprestatiecontract dat met ARRIVA zal worden afgesloten.
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Uit vorengenoemde antwoorden blijkt dat de drie overheden ten aanzien van
het afsluiten van een meerjarenprestatiecontract gezamenlijk als opdrachtgever
optreden. De instelling van een klantenplatform zoals omschreven in de WP
2000 en het PVE vormt impliciet onderdeel van het met ARRIVA af te sluiten
meerjarenprestatiecontract.



