MEMORANDUM PROVINCIE " UTRECHT

DATUM 22-12-2016
AAN Provinciale Staten
VAN Gedeputeerde Verbeek-Nijhof

Klik hier als u tekst wilt invoeren.

ONDERWERP Stand van zaken start vervoerder Syntus

Geachte Statenleden,

Hierbij wil ik u graag kort tussentijds informeren over de stand van zaken met de start van vervoerder Syntus in
de streekconcessie.

Syntus is anderhalve week geleden begonnen met de uitvoering van de concessie. We hebben geconstateerd dat
de uitvoering van de dienstregeling nog niet op orde is. Bussen rijden deels nog niet punctueel, er vallen ritten uit
en een aantal zaken is nog niet geheel op orde. Dit heeft u zelf ook kunnen zien. Het is dan ook logisch dat er
klachten binnen komen. Dit gebeurt altijd bij een concessieovergang naar een nieuwe vervoerder met ook nog
een flink gewijzigde dienstregeling. In ons geval wordt dit helaas versterkt door de zeer late uitspraak in de
rechtszaak, slechts drie weken voor de start van de concessie, waardoor de implementatie nu nog op onderdelen
voltooid wordt. De reiziger heeft hier uiteraard weinig boodschap aan, maar het is wel een gegeven waar deze
eerste weken mee gewerkt moet worden door alle betrokkenen. Het is goed dat we met z'n allen dat perspectief
ook voor ogen houden. Syntus werkt heel hard aan verbetering, dat is deze week ook duidelijk zichtbaar.

Een sprekend voorbeeld van de erg korte implementatie is dat de chauffeurs te weinig tijd hadden, en ook niet
kregen van de zittende vervoerder, voor de gebruikelijke routeverkenning. Dit heeft met name de eerste week tot
gewenningsproblemen geleid (het duurt een week voor ruim 500 chauffeurs allemaal hun eerste rit hebben
gehad). Een ander voorbeeld is dat er soms ook onverwachte pech is. In de honderd nieuwe bussen, die nu al
rijden, was een montagefout gemaakt bij het systeem voor reizigers- en chauffeursinformatie door busfabrikant
Mercedes. Dat is in de loop van verleden week weer hersteld maar heeft veel extra ongemak voor reizigers
opgeleverd. Tot besluit nog een derde voorbeeld. Er zijn veel klachten over de te volle spitsbussen. Hier gaat
Syntus op zeer korte termijn versterkingsbussen inzetten in afwachting van de instroom van de nieuwe ruime 15
meter spitsbussen in de komende maanden.

Bovenstaande neemt niet weg, dat vervoerder Syntus met de grootst mogelijke spoed wel aan alle vereisten uit
de concessie moet gaan voldoen; allereerst een punctuele dienstregeling zonder rituitval. Syntus komt nog voor
deze week om is met een plan van aanpak, waarmee na de komende twee weken kerstvakantiedienstregeling,
op zondag 8 januari (als de normale dienstregeling weer start), de aanloopproblemen voorbij moeten zijn. Ik ga
dat plan van aanpak uitermate kritisch toetsen en zal het zo nodig laten aanpassen als dat vanuit onze rol als
opdrachtgever wenselijk is. Ook is Syntus gesommeerd om van enkele wat langer durende zaken aan te geven
wanneer deze op de kortst mogelijke termijn op orde zijn. Hierover is binnenkort ook overleg met Syntus op
bestuurlijk niveau. U kunt dan denken aan wanneer de resterende nieuwe bussen de komende maanden in gaan
stromen conform de leverschema’s van de fabrikanten.

Ik heb voldoende vertrouwen in het plan van aanpak van Syntus, hun wil en inzet en hun vermogen op de kortst
mogelijke termijn conform de concessievoorschriften te handelen. Dit is de reden waarom ik op dit moment het
goede zakelijke wederzijdse overleg met het maken van harde afspraken en streng toezicht onzerzijds verkies
boven mogelijke inzet juridische instrumenten. Echter als daar noodzaak toe bestaat, dan zal ik dat terstond in
gang zetten en u daarvan op de hoogte stellen. Als alles gaat conform het bovenstaande geschetste proces dan
zal ik u opnieuw een stand van zaken geven in de loop van de week van 8 januari mede met het oog op de
statencommissie MME van 16 januari 2017.
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Nog een korte opmerking over de klachten, die u als Statenleden soms ook krijgt. Syntus is primair
verantwoordelijk voor klachtenafhandeling betreffende de uitvoering van de dienstregeling. Ik wil u dan ook
verzoeken om die klachten door te zenden naar het klantencontactcentrum van Syntus, bereikbaar via de site
www.syntusutrecht.nl . Klachten van niet-informatieve maar meer politiek-bestuurlijke aard kunt u naar mijn
secretariaat sturen, dan zorgen wij dat ze beantwoord worden.

Ik wil tot slot hierbij ook graag, ondanks alles wat nog niet goed gaat, een woord van waardering uitspreken voor
de inzet van het Syntus personeel — chauffeurs maar ook onderhoudspersoneel en alle andere betrokkenen - die
over het algemeen groot is onder een meer dan normale druk. Er gaat overigens ook veel inmiddels wel goed in
het overgrote deel van de dienstregeling en bijvoorbeeld ook bij de buurtbussen. Klachten nemen dan ook
duidelijk af, evenals de vele informatievragen uit de eerste week bij het klantencontactcentrum van Syntus.

Dan wens ik u graag bij deze ook nog een goede kerst en jaarwisseling.
Met vriendelijke groet,

Jacqueline Verbeek-Nijhof



