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1.
INLEIDING

Voor u ligt het actieplan Sociale Veiligheid 2011 voor de concessie Noord-Holland Noord. We blikken kort terug op het jaar 2010 en kijken vooruit naar het jaar.
2.       VISIE EN BELEID
Connexxion committeert zich aan het beschermen van de veiligheid van haar medewerkers, haar reizigers en anderen die van onze dienstverlening gebruik maken. Connexxion wil een goed openbaar vervoerproduct bieden, waarin de reiziger zich aangenaam, comfortabel maar vooral veilig voelt. Als werkgever heeft Connexxion de plicht om voor haar medewerkers veilige werkomstandigheden te creëren. Connexxion investeert daarom in een veilige omgeving voor zowel reizigers als medewerkers. Connexxion wil hiermee bereiken dat mensen gebruik maken van het openbaar vervoer of in deze sector willen werken. 

2.1 Doelstelling

De algemene doelstelling is om te komen tot een voor reizigers en medewerkers optimale sociale veiligheid. Dit wil zeggen: 

a. De vermindering van het aantal feitelijke incidenten (objectief)

b. Het veiligheidsgevoel (subjectief) in en rond het openbaar vervoer op een 
aanvaardbaar niveau te houden voor reizigers en medewerkers en te streven naar continue verbetering.

2.2  Gewenste situatie

De gewenste situatie ten aanzien van de sociale veiligheid in het openbaar vervoer is te omschrijven met de volgende kenmerken:

· Schone en goed onderhouden voertuigen en halteplaatsen.

· Een gesloten vervoersysteem waar alleen betalende reizigers worden toegelaten. 

· De mogelijkheid voor reizigers en medewerkers om, indien nodig, snel hulp in te roepen, incidenten te melden of aangifte te doen.

· Voldoende menselijk toezicht op de juiste plaats en tijd.

· Toezichthoudend personeel dat een adequate opleiding heeft gehad, goed weet om te gaan met conflicten en agressie.

· Duidelijke operationele afspraken tussen de betrokken partijen in de handhavingketen over opvolging van meldingen en calamiteiten.

· Gebiedsgerichte plannen van maatregelen die periodiek geëvalueerd worden en waarover jaarlijks verantwoording plaatsvindt.

2.3  Realisatie

Vanuit een cyclisch proces wordt in samenspraak met de opdrachtgever uitvoering gegeven aan het realiseren van de doelstellingen. Dit  proces, waarmee een output gerichte sturing wordt gegeven aan de aanpak van de sociale onveiligheid, bestaat uit:

· Vaststellen van concrete doelen met streefcijfers;

· Vaststellen van te treffen maatregelen;

· Uitvoeren van de maatregelen;

· Registreren en monitoren van de resultaten;

· Evalueren van de resultaten;

· Terugkoppelen naar de gestelde doelen en eventueel bijstellen van doelen of  maatregelen. 
2.4  Uitgangspunten maatregelen
· Het inzetten van een samenhangend en integraal pakket van maatregelen;

· Werken vanuit een integrale (keten) aanpak met alle betrokken partijen (rijk, gemeenten. politie en justitie);
· Preventieve maatregelen genieten de voorkeur;
· Bij de inzet van service&controle medewerkers ligt de nadruk op gastheerschap,zichtbare aanwezigheid voor reizigers en rijdend personeel; 

· Repressieve maatregelen worden genomen als maatregelen in preventieve zin geen oplossing bieden; 

· De aanpak per gebied afstemmen, omdat ieder gebied een ander veiligheidsniveau heeft. 

Basisniveau voor reizigers

Het bieden van basisproducten voor de reizigers ter bevordering van de sociale veiligheid, zoals gastheerschap & zichtbare aanwezigheid van toezichthouders, bij voorkeur gesloten instapregime, schoon en veilig materieel, duidelijke huis- en reisregels, een transparant tariefsysteem en betrouwbare en actuele reisinformatie.

Basisniveau voor medewerkers

Het bieden van basisproducten voor medewerkers ter bevordering van de sociale veiligheid, zoals voorlichting, opleidingen, goede verlichting in voertuigen en op overige verblijfplekken, afsluitbare ruimtes, nood- en reguliere communicatie met centrale verkeersleiding (ROV), calamiteitenprocedures en opvangregelingen.

Aanvullend niveau

Het bieden van aanvullende maatregelen op het gebied van opleiding & training, voorlichting & en communicatie, samenwerking & overleg, menselijk toezicht, en technische hulpmiddelen. Aanvullende maatregelen worden in principe als plusproducten aan de opdrachtgever doorberekend.

3
ALGEMENE SITUATIE

De sociale veiligheid in het openbaar vervoer is de afgelopen jaren veelvuldig in de media geweest.  Hierbij is de veiligheid van chauffeurs en reizigers regelmatig in het geding geweest. 

Criminaliteit in het openbaar vervoer vraagt om een brede, landelijke aanpak. In 2009 heeft de  Federatie Mobiliteitsbedrijven Nederland (verder te noemen FMN) het werkoverleg Sociale veiligheid opgestart. In dit werkoverleg zijn alle streekvervoerbedrijven van Nederland vertegenwoordigd. FMN maakt ook deel uit van de Taskforce “Naar een veiliger openbaar vervoer”. In deze taskforce heeft FMN een aantal pilot voorstellen ingediend. Een van de pilot voorstellen moet leiden tot een organisatie van toezichthouders die informatie gestuurd, concessie overstijgend worden ingezet. Simpel verwoord daar waar een abnormale stijging van incidenten, een stijging van het zwartrijdt percentage of een afname van het subjectieve veiligheidsgevoel is, worden de toezichthouders ingezet. Dit tot op micro niveau, plaats, lijn, tijdstip en evt halte. Connexxion Is van goede hoop om deze maatregel na 2011 te kunnen inzetten.

De landelijke situatie laat de eerste drie kwartalen van 2010 een forse toename zien van het aantal incidenten tenopzichte van diezelfde periode over 2009 (Tabel 1). In dit overzicht is voornamelijk te zien dat het aantal ernstige incidenten A1 en A2 behoorlijk is toegenomen.

	Code
	Categorie
	Totaal t/m Q3 2010
	Totaal t/m Q3 2009
	Stijging daling 2010 tov 2009 Percentage

	Categorie A (strafrecht en APV):
	
	
	

	A1
	Mishandeling 
	133
	83
	60%

	A2
	Bedreiging met wapen 
	35
	23
	52%

	A3
	Bedreiging zonder wapen 
	186
	173
	8%

	A4
	Diefstal/beroving 
	24
	21
	14%

	A5
	Optreden bij drugsoverlast 
	13
	16
	- 19%

	A6
	Vandalisme, brandstichting, graffiti 
	551
	457
	20%

	A7
	Overige overtredingen: duwen, trekken, spugen etc. 
	387
	279
	39%

	Categorie B (overtredingen wet personenvervoer):
	
	
	

	B1
	Schelden 
	712
	408
	75%

	B2
	Lastigvallen 
	155
	145
	7%

	B3
	Optreden bij betalingsproblemen 
	316
	191
	65%

	B4
	Overige verstoringen: misbruik voorzieningen/noodrem etc. 
	108
	116
	- 7%

	Categorie C (overtredingen besluit personenvervoer en huisregels):
	
	
	

	
	Overtredingen huisregels: voeten op de bank, roken etc. 
	255
	182
	40%

	C2
	Overige overlast: verontreiniging in- en exterieur 
	243
	163
	49%

	Eindtotaal
	 
	3118
	2.257
	
38%


4.
DE SITUATIE IN CONCESSIE NOORD-HOLLAND NOORD
De afgelopen jaren is het beeld rond de sociale veiligheid in concessie Noord-Holland Noord weer te geven. Hiervoor wordt een aantal items beoordeeld. Deze zijn: 
· Aantal geregistreerde incidenten

· Veiligheidsbeleving;

· Zwartrijden;
Hieronder worden deze items verder toegelicht.

4.1

Het aantal geregistreerde incidenten 
In het onderstaande overzicht van OV-concessie Noord-Holland Noord zien we het aantal geregistreerde incidenten per categorie.
	Code
	Categorie
	Incidenten 2010
	Incidenten 2009
	Percentage

	Categorie A (Strafrecht en APV)

	A1
	Mishandeling
	3
	2
	50%

	A2
	Bedreiging met wapen
	2
	2
	0%

	A3
	Bedreiging zonder wapen
	6
	11
	-46%

	A4
	Diefstal / beroving
	0
	1
	-100%

	A5
	Optreden bij drugsoverlast
	1
	0
	100%

	A6
	Vandalisme, brandstichting, graffiti
	30
	26
	15%

	A7
	Overige overtredingen: duwen, trekken, spugen, etc.
	11
	10
	10%

	Categorie B (Overtredingen wet personenvervoer)

	B1
	Schelden
	10
	13
	-23%

	B2
	Lastig vallen
	12
	8
	50%

	B3
	Optreden bij betalingsprobleem
	5
	11
	-55%

	B4
	Overige verstoringen: misbruik voorzieningen / noodrem, etc.
	0
	4
	-400%

	Categorie C (Overtredingen besluit personenvervoer en huisregels)

	C1
	Overtredingen huisregels: voeten op de bank, roken, etc.
	9
	8
	13%

	C2
	Overige overlast: verontreiniging in- en exterieur
	11
	7
	57%

	Totaal
	100
	103
	-2%


In absolute cijfers geldt voor 2010 een kleine afname van het aantal incidenten ten opzichte van 2009. Voornamelijk bij de woordelijke bedreigingen en schelden is een afname waar te nemen. Het aantal incidenten op het gebied van vandalisme en lastigvallen neemt daarentegen behoorlijk toe.

Een nadere analyse wijst uit, dat de meeste incidenten plaatsvinden in Alkmaar.  De lijnen waarop de meeste incidenten zijn voorgekomen zijn: lijn 360, lijn 2 en lijn 10. Met name lijn 360 rijdt zeer frequent en de kans op incidenten op deze lijn is dan ook groter. Van het totaal aantal incidenten vinden relatief de meeste incidenten plaats tussen 19.00 uur en 24.00 uur. Er is geen locatie en tijdstip aan te geven waarop de meeste incidenten plaats hebben gehad. De meeste incidenten hebben plaatsgevonden op Alkmaar Station NS en Hoorn Station NS. Op beide locaties betreft het totaal 6 incidenten, In onderstaande tabellen wordt een nadere uitwerking gedaan van het aantal incidentenmeldingen in Noord-Holland Noord.  
Top 3 aantal incidenten per locatie

	Locatie
	Aantal
	Bijzonderheden

	Alkmaar
	36
	6 maal Station NS

	Hoorn
	14
	6 maal Station NS

	Heerhugowaard
	8
	

	Den Helder
	8
	


Top 3 aantal incidenten per lijn
	Lijn
	Aantal
	Bijzonderheden

	360
	13
	4 maal Middenweg, 3 maal Kanaalkade

	2
	11
	Verschillende locaties in Alkmaar

	10
	8
	Alle incidenten buiten Alkmaar


Aantal incidenten per tijdsblok
	Tijden
	Aantal

	00:00 – 05:00
	3

	05:00 – 09:00
	12

	09:00 – 19:00
	49

	19:00 – 24:00
	39


Uit de incidentenmeldingen blijkt, dat incidenten zeer gespreid in tijd, locatie en lijn voorkomen en dat geen zwaartepunt bij de incidenten is te benoemen. 
Connexxion wil ook voor het jaar 2011 het aantal incidenten verder terugdringen en streeft naar een daling van 10 % ten opzichte van 2010. Om dit te realiseren zal Connexxion onder andere in overleg treden met de concessiebeheerder om te bekijken welke mogelijkheden er zijn op het gebied van samenwerking en voorlichting.
4.2
De veiligheidsbeleving van reizigers

In onderstaande tabel is de veiligheidsbeleving van reizigers weergegeven.

	Waarderingscijfer
	2007
	2008
	2009

	Algemeen
	7,8
	8,0
	7,9

	In de bus
	8,0
	8,3
	8,3

	Op de halte
	7,9
	7,8
	8,0


Bron: OV-klantbarometer KpVV

De cijfers van 2010 zijn nog niet bekend.

In 2009 heeft de klant gemiddeld een vergelijkbaar gevoel van veiligheid binnen de concessie Noord-Holland Noord als in 2008.  De veiligheidsbeleving in de bus is in 2009 ten opzichte van 2007 gestegen en ten opzichte van 2008 gelijk gebleven. Eind 2008 zijn in concessie Noord-Holland Noord bussen met camera’s geïntroduceerd. Dit verklaart de verbetering van het veiligheidsgevoel van reizigers in de bussen in beide jaren ten opzichte van 2007. Het veiligheidsgevoel op de halte is ten opzichte van 2008 licht gestegen. Eind 2009 is gestart met de tijdelijke inzet van OV-stewards op busstation Alkmaar. Verder zijn sinds begin 2009 gebreken aan haltes en abri’s door Connexxion adequaat aan de betreffende beheerders doorgegeven, zodat reparatie hiervan sneller heeft kunnen plaatsvinden. Beide verbetermaatregelen hebben in 2009 zeker een positieve bijdrage geleverd aan het verhogen van de veiligheidsbeleving van onze reizigers op de halte. 

Ondanks de stijging betekent dit niet dat connexxion klaar is,  maar zeker met de opdrachtgever wil nadenken om voor een nog hogere score te gaan op het subjectieve gevoel van de reizigers. 

4.3
De veiligheidsbeleving van het personeel
In onderstaande tabel is de veiligheidsbeleving van het personeel weergegeven.
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Na een daling van het gevoel in 2008 zien we dat 49% van onze chauffeurs zich weer veiliger voelt in 2009. Het (zeer) onveilige gevoel is ook een procent gezakt. Ook dit betekent dat de maatregelen zoals we ze toepassen langzaam hun effect beginnen te krijgen binnen ons eigen chauffeurskorps.
4.4
Het zwartrijdpercentage

Voor Noord-Holland Noord geldt over 2009 een zwartrijdpercentage van 2,19 procent. 

Ten opzichte van het Connexxion gemiddelde van 4,7 procent ligt het percentage in concessie Noord-Holland Noord beduidend lager.

5. DOELSTELLINGEN 2011 
Connexxion wil graag het aantal incidenten in 2011 met 10% reduceren. 

De afgelopen jaren zijn er binnen OV-concessie Noord-Holland Noord al veel inspanningen gedaan om de (sociale) veiligheid in het openbaar vervoer (verder) te verbeteren. In de bijlage is een overzicht opgenomen van maatregelen en activiteiten die Connexxion ter verbetering van de sociale veiligheid respectievelijk heeft genomen en binnen haar organisatie verzorgt.
In Noord-Holland Noord zijn eind 2008 op alle bussen camera’s geïnstalleerd. De aanwezigheid van camera’s draagt bij in het oplossen van incidenten en geven hiermee een preventieve werking op het aantal incidenten. Verder geeft de aanwezigheid van camera’s aan reizigers een beter gevoel van veiligheid in de bus. Om de veiligheid in het openbaar vervoer structureel te verbeteren is echter een totaal pakket van maatregelen nodig, die elkaar ondersteunen, om te komen tot een vermindering van het aantal incidenten en dus het verbeteren van de (sociale) veiligheid.
Er is een aantal maatregelen te benoemen die kunnen bijdragen aan de verbetering van de (sociale) veiligheid en de veiligheidsbeleving van reizigers in Noord-Holland Noord.

Dit zijn:

· Inzet OV-Stewards op belangrijke knooppunten;

· Inzet van medewerkers VIC op risicolijnen / -punten;

· Intensiveren samenwerken aan veiligheid.

5.1
Inzet OV-stewards
Een ‘menselijke’ benadering van sociale onveiligheid is belangrijk. Onderzoek wijst uit dat in een kwalitatief hoogwaardige omgeving, een omgeving waarin mensen zich prettig voelen, minder criminaliteit en overlast ontstaan. Dit betekent onder andere inzet van schoon, comfortabel en hoogwaardig materieel en veel aandacht voor vriendelijke en duidelijke communicatie met de reiziger. Cruciaal is de rol van het personeel als ‘gastheer in en rondom de bus’. Deze houding moet niet worden verward met een ‘softe’ benadering. Het gaat er juist om een open, vriendelijke, gastvrije en klantgerichte houding aan te nemen, doch gelijktijdig duidelijkheid, overtuiging en daadkracht uit te stralen. 
Preventieve maatregelen vormen het zwaartepunt van de aanpak van de sociale onveiligheid in het openbaar vervoer. Het beperken van risico’s of het voorkomen van directe oorzaken van onveiligheid staan hierbij centraal. 

Op grote vervoerknooppunten, waar veel reizigers samenkomen, ligt de sociale onveiligheid op de loer. Een ‘gastheer’, die hier ‘onopvallend’ toezicht houdt, vragen beantwoord en de reizigersstromen begeleid, draagt bij aan het verhogen van het sociale veiligheidsgevoel van reizigers en buschauffeurs. De inzet van een OV-steward is met name wenselijk op grote knooppunten (bijvoorbeeld Alkmaar busstation en Hoorn busstation).

Gedurende de eerste maanden van 2010 zijn op Alkmaar busstation OV-stewards ingezet. Deze OV-stewards zijn, als pilot, ingezet tijdens de spitstijden en hadden tot belangrijkste taken het begeleiden en informeren van reizigers en het toezicht houden op orde en netheid op het busstation Alkmaar. Een enquete onder de reizigers tijdens deze pilotfase heeft uitgewezen, dat reizigers zich in het algemeen veiliger voelen door de aanwezigheid van de OV-steward op het busstation en daarnaast het schoonhouden van het stationsplein en de informatievoorziening door de OV-steward als positief ervaren. Helaas heeft de pilot geen vervolg gekregen. De reden hiervan was het ontbreken van financiële middelen om de inzet van OV-stewards te kunnen bekostigen. 

De dagelijkse inzet van OV-stewards op met name het busstation Alkmaar en het busstation Hoorn draagt bij om de veiligheid en het veiligheidsgevoel van reizigers verder te verbeteren. De inzet van OV-stewards kan in eerste instantie beperkt blijven tot de ochtend- en middagspitsen en het begin van de avond op werkdagen.    
5.2
Inzet medewerkers VIC
Medewerkers VIC zijn buitengewoon opsporingsambtenaar (BOA) en zijn onderscheidend geüniformeerd. Een BOA mag in geval van overtreding van de Wet Personenvervoer 2000 reizigers staande houden en indien noodzakelijk ook aanhouden. Tevens mogen zij proces verbaal opmaken. Alle medewerkers zijn goed getraind in mentale en fysieke weerbaarheid om incidenten te voorkomen of op te lossen. Connexxion zet op dit moment alleen daar waar sprake is van herhaalde calamiteiten of probleemtrajecten, waar nodig, medewerkers veiligheid, informatie en controle ( VIC) in voor de concessie Noord-Holland Noord. Alleen op de nachtritten van Alkmaar naar Amsterdam worden preventief medewerkers VIC ingezet om de veiligheid in- en om de bus te bevorderen en ongewenst gedrag van reizigers tijdens de busreis te voorkomen.

Het is wenselijk om in Noord-Holland Noord, naast het toezicht in de bussen middels camera’s, ook fysieke toezicht door middel van structurele inzet van medewerkers VIC te regelen. 

De zichtbare aanwezigheid van medewerkers VIC in- en om de bus geeft een preventieve werking op het aantal incidenten. Het zal ‘raddraaiers’ er eerder van weerhouden om zich op de bus negatief te gedragen. Ook zal een structurele inzet van medewerkers VIC het (sociale) veiligheidsgevoel bij reizigers bevorderen. 

De medewerkers VIC kunnen gericht worden ingezet op risicolijnen, risicotijden, zowel in- als om de bus. In geval van calamiteiten kunnen zij snel ter plaatse zijn om ondersteuning te geven of om handelend op te treden. 

Op dit moment zijn er geen medewerkers VIC specifiek voor de concessie Noord-Holland Noord beschikbaar. Om de toezicht en veiligheid in het gehele vervoersgebied van concessie Noord-Holland Noord verder te bevorderen is de structurele inzet van 5 fte medewerkers VIC wenselijk.   
5.3 Samenwerken aan veiligheid
Een belangrijk uitgangspunt bij de aanpak van geweld in het openbaar vervoer is ketensamenwerking. Elke betrokken partner Politie en Connexxion dient zijn of haar steentje bij te dragen. Dit om de aanpak van agressie en geweld te beteugelen binnen het OV. 

Te denken valt hierbij  aan het gezamenlijk optrekken van VIC - OV stewards, leerplichtambtenaren, reclassering en politie en het gericht surveilleren op risicolocaties. Trainingen op het gebied van geweldshantering en het verder optimaliseren van de bestaande nazorg bij incidenten door (bedrijfs)opvangteams behoren tevens tot concrete vormen van aanpak.

Door de handen ineen te slaan kunnen politie en Connexxion de aanpak van agressie en geweld in het openbaar vervoer het komende jaar met kracht verbeteren. Met gerichte acties kunnen diverse ergernissen aangepakt worden, zoals roken waar dat niet mag, vervuiling, hinderlijk gedrag, alcohol drinken en openlijk drugsgebruik. Dergelijke gezamenlijke acties zullen in de toekomst vaker moeten gaan plaatsvinden.
Bijlage 1.
Hieronder is een totaal overzicht opgenomen van de maatregelen die Connexxion heeft getroffen om de sociale veiligheid te verbeteren en om de gestelde doelen te bereiken in de concessie Noord-Holland Noord.
Preventieve maatregelen vormen het zwaartepunt van de aanpak van de sociale onveiligheid in het openbaar vervoer. Het beperken van risico’s of het voorkomen van directe oorzaken van onveiligheid staan hierbij centraal. 

· Menselijk toezicht

· Chauffeur is gastheer/gastvrouw

· Medewerker Service en Veiligheid

· Coördinator sociale veiligheid

· Medewerker exploitatieve reserve

· Bedrijfsopvang team

· Indirect personeel

· Centrale Verkeersleiding (ROV)

· Opleiding & Training 

· Opleiding chauffeurs

· Opleiding medewerkers VIC

· Voorlichting & Communicatie

· Scholierenvoorlichting

· Reisregels

· Voertuigen schoon en heel  

· Schone bussen

· Snelle reparatie van vernielingen

· Schone en veilige haltes

· Onderhoud

· Technische hulpmiddelen 

· Cameratoezicht in bussen

· Beeldschermen in bussen

· Noodknop

· VIC-pocket

· Inzet materieel

· Aanpak overlastgevende jeugdgroepen

· Veiligheidsarrangementen

· OV-chipkaart

· Dienstregeling

· Terrorismebestrijding en calamiteitenplan

· Vereenvoudiging aangifte

1.1 Menselijk toezicht
Reizigers van de concessie Noord-Holland Noord ontmoeten dagelijks verschillende medewerkers van Connexxion. Deze medewerkers dragen bij aan het bevorderen van de sociale veiligheid.

De chauffeur is gastvrouw/gastheer

De rol van de chauffeur is cruciaal voor sociaal veilig busvervoer. Zijn zichtbare aanwezigheid verlaagt het gevoel van anonimiteit in het OV. De chauffeur is gastheer/gastvrouw voor de reiziger: is vriendelijk en behulpzaam, verstrekt reisinformatie en controleert vervoerbewijzen. Van dit gastheerschap gaat een preventieve werking uit. Bij ernstige incidenten of calamiteiten zal de chauffeur via de centrale verkeersleiding de assistentie inroepen van hulpdiensten. 

Medewerker Veiligheid, Informatie en Controle (VIC)

Medewerkers VIC zijn buitengewoon opsporingsambtenaar (BOA) en zijn onderscheidend geüniformeerd. Een BOA mag in geval van overtreding van de Wet Personenvervoer 2000 reizigers staande houden en indien noodzakelijk ook aanhouden. Tevens mogen zij proces verbaal opmaken. Alle medewerkers zijn goed getraind in mentale en fysieke weerbaarheid om incidenten te voorkomen of op te lossen. 
De medewerkers VIC hebben als taak: 

· Bevordering van de veiligheid door preventief aanwezig te zijn. Sleutelwoorden hierbij zijn “Gastheerschap en Zichtbare Aanwezigheid”.

· Het verstrekken van informatie aan reizigers.
· (Onaangekondigde) controles van vervoerbewijzen.
· Uitvoeren van gerichte controles. Op basis van analyse uit de objectieve en subjectieve cijfers. 
Elke medewerker VIC is uitgerust met een handheld computer met de onderstaande functionaliteiten:

· Uitschrijven boetes voor reizigers zonder geldig vervoerbewijs;

· Uitschrijven boetes voor overige overtredingen wet personenvervoer 2000 (in ontwikkeling) 

· Uitschrijven rituitrijdkaart € 35,00 voor reiziger zonder geldig vervoerbewijs;

· Uren- en controlerapportages;

· OV-chipkaart controle.

Verder is elk controleteam uitgerust met een mobiel pinapparatuur. Pinnen vergemakkelijkt de aanschaf van een rituitrijdkaart, is minder confronterend voor de reiziger en veiliger voor de medewerker VIC (minder contant geld op zak). 

In Noord-Holland Noord worden op dit moment structureel geen medewerkers VIC ingezet.

* Het verstrekken van een rituitrijdkaart aan niet-notoire zwartrijders geniet de voorkeur omdat dit een efficiënt en klantvriendelijk middel is en de kans op escalatie vermindert. Dit vervoerbewijs kost de pleger € 35,00. 

Gedragsbeïnvloeding
We delen t.a.v. zwartrijden onze reizigers op in drie herkenbare groepen: 
1. Gedragsgetrouwe passagiers: hebben altijd een geldig vervoerbewijs.

2. Te beïnvloeden passagiers: hebben meestal een geldig vervoersbewijs.

3. Gedragsontrouwe en (bijna) niet te beïnvloeden passagiers: hebben bijna nooit een geldig vervoersbewijs..
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Bij gerichte controles wordt veel energie gestoken in groep drie: de gedragsontrouwe categorie. In deze categorie moeten wij repressieve optreden en voorbeelden stellen om het gedrag te kunnen beïnvloeden. Uitschrijven van proces-verbalen, eventuele aanhoudingen, melding doen op het politiebureau kosten nu veel tijd. In met name de gebieden met een open instap regime heeft dit wel een duidelijk effect. Deze groep wil Connexxion met gerichte controles, goede communicatie, zichtbare aanwezigheid en samenwerkingsverbanden aanpakken.
De groepen waar we als bedrijf meer aandacht aan willen besteden zijn de gedragsgetrouwe en de te beïnvloeden groep. Door gastheerschap, zichtbare aanwezigheid en uitstraling verhogen we het veiligheidsgevoel bij deze reizigers en beïnvloeden wij het “koopgedrag” van de beïnvloedbare reizigers. Deze zullen het reizen met Connexxion aangenamer gaan vinden een tevens minder incidenteel zwartrijden.

Onze reizigers dienen ten allen tijde een veilig gevoel te hebben op hun reis. Door gastheerschap, zichtbaar aanwezig te zijn en service te verlenen, in goed herkenbare kleding, zorgen wij voor een “menselijke” benadering van sociale veiligheid. Trouwens, zichtbaar aanwezig zijn (toezicht houden) betekent niet alleen service verlenen maar ook het uitvoeren van controles.
Hoge eisen worden gesteld aan service gericht gedrag en de communicatieve vaardigheden van deze toezichthouders binnen Connexxion. De huidige basis opleidingen is al gebaseerd op gastheerschap en de-escalatie en deze zal verder worden ontwikkeld. Vanuit deze basis maken we de toezichthouder bewust van een andere zienswijze en werkwijze. 
Coördinator sociale veiligheid

Om alle maatregelen die betrekking hebben op sociale veiligheid te coördineren is een coördinator Sociale Veiligheid aangesteld. De coördinator Sociale Veiligheid rapporteert aan de Manager Logistiek Centrum en levert input aan de concessiemanager en heeft het volgende takenpakket:

· Het opstellen en implementeren van de sociale veiligheidsplannen;

· Realiseren van de doelstellingen zoals opgenomen in dit sociaal veiligheidsplan;

· De aansturing van de VIC organisatie;

· Het (mede) ontwikkelen en uitvoeren van het sociaal veiligheidsbeleid van Connexxion;

· Participeert in Veiligheid Convenanten.

Medewerker Exploitatieve Reserve

De medewerkers support hebben een belangrijke functie om de exploitatie kwalitatief op een hoog niveau te houden. Daarnaast vervullen ze verschillende taken die een bijdrage leveren aan een positieve beleving van de sociale veiligheid:

· Naast de chauffeur, het eerste aanspreek- en opvangpunt voor reizigers.

· Signaleert onveilige situaties op straat en geeft deze door aan het ROV waarna er zo spoedig mogelijk maatregelen  genomen kunnen worden.

· (Mede) verantwoordelijk voor toezicht en controle van de dienstverlening;

· Verwerking van omleidingen en adequaat regelen van reizigersinformatie;

· Het opvangen van eventuele rituitvallen door onverwachte situaties.

In de concessie Noord-Holland Noord worden in totaal 18 medewerkers exploitatieve reserve ingezet. 

Bedrijfsopvang team 

Veel van onze medewerkers krijgen in hun dagelijkse werk wel eens te maken met schokkende incidenten. Zij worden bijvoorbeeld geconfronteerd met verkeersongevallen, ernstig letsel van reizigers en agressieve reizigers. De confrontatie met schokkende incidenten is niet altijd zonder gevolgen voor de medewerker. Het geeft een verhoogde kans op het ontwikkelen van stressklachten, ziekteverzuim en arbeidsongeschiktheid. Een effectief trauma zorgbeleid is hiervoor de oplossing.

Het BOT is een groep professionele medewerkers die zijn opgeleid om een chauffeur op te vangen na een traumatische ervaring. Chauffeurs worden in eerste instantie opgevangen door de leidinggevende en/of een medewerker support.

Indirect personeel

De Rayonmanager heeft, samen met de assistent-rayonmanager de leiding over een of meerdere vestigingen, en is daarmee verantwoordelijk voor het personeel en de dienstuitvoering in de concessie Noord-Holland Noord. Deze functionarissen zijn opgeleid om een adequate opvang te bieden aan chauffeurs, en indien noodzakelijk ook aan reizigers, die een schokkende gebeurtenis hebben mee​gemaakt. Zij begeleiden na een incident de chauffeur teneinde de (psychische) schade tot een minimum te beperken. Zo nodig kan de chauffeur een beroep doen op bedrijfs​maat​schappelijk werk.

De vestigingsleiding is tevens verantwoordelijk voor het uitlezen van camerabeelden in de bus en waar nodig opvolging te geven.

Regie Centrum Openbaar Vervoer (ROV)

Het ROV van Connexxion (24 uur per dag en 7 dagen per week bereikbaar) heeft een regiefunctie en richt zich primair op het vlekkeloze verloop van het vervoeren van reizigers. Het takenpakket van de ROV met betrekking tot de sociale veiligheid bestaat uit:

· Het zoeken naar oplossingen als de sociale veiligheid in het gedrag komt en  regelend orgaan bij calamiteiten;

· Het regelen van aansluitingen, ook bij vertragingen

· Gevolgen van afwijkingen in de dienstregeling voor reizigers beperken;

· Indien nodig inzetten van extra capaciteit;

· Anticiperen op stremmingen en verstoringen onderweg;

· Eerste aanspreekpunt bij aanrijdingen en storingen aan materieel

· Communicatie met centrales van andere vervoerders;

· Registratie van incidenten die vanuit de bus per Infoxx worden gemeld.

1.2
Opleiding en training
Al jaren traint Connexxion haar medewerkers om de kwaliteit van onze dienstverlening te ver​groten. Trainingen en opleidingen helpen ons personeel onveilige situaties te voor​komen en met dergelijke situaties om te gaan. Een goede selec​tie van onze chauf​feurs en toezichthoudend personeel draagt bij aan een positieve uitstraling en werk​houding. De eerste opleiding krijgt de medewerker bij Connexxion zodra het dienstverband is aangegaan. 
Alle opleidingsactiviteiten en cursussen binnen Connexxion worden uitgevoerd onder auspiciën van de Connexxion Academy. De Connexxion Academy heeft als belangrijkste doel te investeren in het personeel op alle niveaus om te komen tot gemotiveerde en goed op hun taak toegeruste medewerkers. 
In de volgende paragrafen worden de trainingen/opleidingen op het gebied van de sociale veiligheid toegelicht die Connexxion aan kan bieden aan chauffeurs, medewerkers VIC en medewerkers support.
Opleidingen van het personeel 

	Training/opleiding
	Omschrijving

	Excellente dienstverlening
	Klantgerichtheid en resultaatgerichtheid worden in praktijkoefeningen getraind en vervolgens besproken. Zo wordt onder meer duidelijk gemaakt welke invloed het gedrag van een chauffeur heeft op het gedrag van een klant.

	Omgaan met klanten in lastige situaties 1
	In deze training staan sociale vaardigheden centraal. Tijdens rollenspelen proberen de deelnemende chauffeurs vervelende situaties op te lossen. De scènes worden opgenomen op video en nabesproken.

	Omgaan met klanten in lastige situaties 2
	Vervolg op deel 1 met de nadruk op anticiperen en omgaan met agressief gedrag. Agressiebeheersing en voorkomen agressief gedrag staat centraal.

	Levensreddend handelen
	Tijdens de cursus Levensreddend handelen, het medisch gedeelte van bedrijfshulpverlening, wordt geleerd de vitale functies te waarborgen. Daarnaast richt deze cursus zich op een adequate wijze van alarmering. Geleerd wordt hoe de periode tot het arriveren van de professionele hulpverlening overbrugd kan worden.


Opleiding medewerkers VIC

	Training/opleiding
	Omschrijving

	Buitengewoon opsporingsambtenaar voor het openbaar vervoer
	De cursist wordt volledig voorbereid op deelname aan het door de minister van Justitie vastgestelde examen, als bedoeld in het Besluit buitengewoon opsporingsambtenaar. Bij dit examen kan het Getuigschrift Buitengewoon opsporingsambtenaar worden gehaald, dat nodig is om voor het eerst of opnieuw als buitengewoon opsporingsambtenaar te kunnen worden aangesteld. Cursusinhoud: staatsrecht, kennis van rechterlijke macht, politie, opsporingsambtenaren, materieel strafrecht, formeel strafrecht, kennis van proces-verbaal.

	Veilig werken 1
	Communicatieve en sociale vaardigheden in praktijktraining en praktijkbegeleiding in het voertuig, al dan niet met behulp van acteurs.

	Veilig werken 2
	Het doel van deze training is de fysieke weerbaarheid te verhogen. Cursisten leren zichzelf of een ander in veiligheid te brengen. Tevens leert de cursist bij/na aanhouding van een verdachte deze beheerst te controleren en over te dragen aan het bevoegde gezag.

	Regeling toetsing geweldsbeheersing
	Toetsing voor het mogen toepassen van de aan de buitengewoon opsporingsambtenaar toegekende geweldsmiddelen

	Levensreddend handelen
	Tijdens de cursus Levensreddend handelen, het medisch gedeelte van bedrijfshulpverlening, wordt geleerd de vitale functies te waarborgen. Daarnaast richt deze cursus zich op een adequate wijze van alarmering. Geleerd wordt hoe de periode tot het arriveren van de professionele hulpverlening overbrugd kan worden.


1.3
Voorlichting en communicatie
De effectiviteit van externe voorlichting en communicatie moet optimaal zijn. Huisregels in de voertuigen, voorlichting aan specifieke doelgroepen en specifieke campagnes dragen hiertoe bij. 

Reisregels

Heldere reisregels geven reizigers inzicht in wat zij mogen verwachten van Connexxion, maar ook welke verwachtingen Connexxion heeft van de reiziger. Het doel van de regels is het voorkomen van normoverschrijdend gedrag, door duidelijke grenzen te stellen en deze op een begrijpelijke manier te communiceren aan de reiziger. Duidelijkheid voorkomt misverstanden. De huisregels worden in de bus op een effectieve manier gepresenteerd door middel van stickers en opgenomen in het reizigershandvest. Connexxion streeft naar een zoveel mogelijke uniforme regelgeving samen met andere vervoerbedrijven in de regio. Voorlichting en campagnes van Connexxion spelen een belangrijke rol in de bewustwording over de sociale veiligheid in het OV. We haken ook in op bestaande campagnes, bijvoorbeeld vanuit het ministerie van Verkeer en Waterstaat.
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1.4
Voertuigen schoon en heel
Een schone en onbeschadigde bus bevordert de veiligheidsbeleving van reizigers.
Schone bussen

De eerste indruk die een reiziger heeft van een voertuig wordt mede bepaald door de rein​heid van het voertuig. Schone en nette bussen aan binnen- en buitenzijde maken het aan​ge​naam voor reizigers en medewerkers om in de bus te verblijven. Connexxion zet gespecialiseerde bedrijven in die voor de reiniging van de voertuigen. Dagelijks worden de bussen van binnen schoongemaakt (vloeren) en minimaal om de dag wordt de buitenkant van de voertuigen gereinigd. Papier en andere zaken worden ver​wij​derd. Gevonden voorwerpen worden verzameld, geregistreerd en opgeslagen. 

Snelle reparatie van vernielingen

Graffiti, kapotgesneden bekleding, kauwgom op de banken en meer van deze uitingen van slecht gedrag, vormen een uitnodiging tot verder vandalisme. Goed verzorgde en onder​houden voorzieningen zijn een drempel voor vandalisme. 

Bij constatering van graffiti en kauwgom verwijdert Connexxion deze direct (na beëin​diging van de dienst). Kapotte stoelen worden binnen 48 uur vervangen. De voertuigen doorlopen daarnaast een gedegen onderhoudsprogramma. Kwalitatief hoog​waardig materieel levert immers ook meer klanten op. Chauffeurs melden beschadigingen van de bus, via de medewerkers support, aan de onderhoudsdienst. Indien nodig vinden zo snel mogelijk extra reparatie- en onderhoudsbeurten plaats.

1.5
Schone en veilige haltes
Het eerste contact tussen reiziger en Connexxion is vaak de halte. De halte is het ‘visitekaartje’. Wij hechten grote waarden aan een sociaal veilige en ordelijke halte en halteomgeving met actuele reisinformatie. 

Onderhoud

Doordat verschillende medewerkers, waaronder chauffeurs en medewerkers exploitatieve reserve frequent de verschillende halteplaatsen aandoen, worden veranderingen snel opgemerkt. Hierdoor kan er snel en adequaat worden gehandeld door onze haltedienst. Onze haltedienst onderhoudt de haltes volgens een vast protocol. Onze rol bij het verbeteren van de sociale veiligheid van de halteomgeving bestaat uit het onderhouden van de haltepaal met de daarop aangebrachte informatie.

Samen met de wegbeheerder werkt Connexxion voortdurend aan mogelijkheden om het gevoel van veiligheid op en rond de halten te bevorderen. Soms is het al voldoende wan​neer omlig​gende struiken worden gesnoeid, een andere keer biedt extra verlichting een oplossing. Chauffeurs, medewerkers exploitatieve reserve, medewerkers VIC en halte ​dienst​medewerkers signaleren schade of vervuiling en melden dat aan het regiecentrum openbaar vervoer of de vestiging. Deze meldingen worden doorgegeven aan de daarvoor verantwoordelijke instanties. Naast dit signaleringssysteem wordt er ook op een meer structurele wijze vorm gegeven aan de kwaliteit van de halte en de halteomgeving. 

1.6
Technische hulpmiddelen
Om de veiligheidbeleving van reizigers en personeel te verbeteren en om het aantal incidenten te verminderen zet Connexxion in de concessie Noord-Holland Noord de volgende technische hulpmiddelen in. 
Cameratoezicht in de bus

Cameratoezicht in bussen heeft een preventieve en repressieve werking. Reizigers die kwaad in de zin hebben zullen zich twee keer bedenken voor ze incidenten uitlokken of bewust zaken molesteren.

Connexxion heeft in alle bussen voor de concessie Noord-Holland Noord camera’s geplaatst (3 per bus). De beelden van de camera’s worden opgenomen en kunnen tot 48 uur terug worden uitgelezen. Op deze manier kunnen de beelden ondersteunend zijn bij incidenten, welke zich in de bus afspelen.

Daarnaast heeft Connexxion de ervaring dat opsporingsdiensten, zoals de politie regelmatig beelden opvragen bij ernstige zaken. Connexxion heeft een protocol opgesteld wie er bevoegd zijn om camera beelden te mogen uitlezen, dit in het kader van de privacy wetgeving.
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Noodknop

Iedere bus in de concessie Noord-Holland Noord is standaard uitgerust met de zogenaamde noodknop: een snelle en nauwkeurige alarmeringsmogelijkheid. Als door een incident snel handelen is vereist heeft de chauffeur de mogelijkheid om gebruik te maken van deze noodknop. Middels de knop is er een directe verbinding met de CVL. Vanaf dat moment worden alle gesprekken geregistreerd en kan vastgesteld worden of hulp geboden is. Dit geeft de chauffeur het vertrouwen dat er een team achter hem staat dat het incident nauwkeurig kan volgen, registreren en opvolging kan regelen
VIC-pocket

Elke medewerker VIC beschikt over een handheld computer en per opererend VIC-team is één mobiele pinapparatuur aanwezig. Met deze zogenaamde VIC-pocket kunnen onder andere boetes en rituitrijdkaarten voor het reizen zonder geldig vervoerbewijs worden uitgeschreven en geprint en via een koppeling met de boetadministratie geautomatiseerd worden verwerkt. Door deze snelle afhandeling kunnen veel meer reizigers worden gecontroleerd en kunnen meer uren worden besteed aan controlewerkzaamheden. Op de Vic pocket zit ook een module om reizigers met een OV-chipkaart te controleren.

Inzet materieel

In de concessie Noord-Holland Noord  rijden ruim 110 bussen. Eén van de toetsingscriteria bij de aanschaf van nieuw materieel is de mate waarin de inrichting van de bus bijdraagt aan verbetering van de sociale veiligheid. Zowel vandalismebestendigheid, handhaving reinheid en overzichtelijkheid spelen daarbij een rol. Specifiek gaat het daarbij om de volgende punten:

· Vandalismebestendige stoelen;

· Goed te reinigen meubilair, wand- en vloerverlichting;

· Open hoofdsteunen;

· Veel verlichting;

· Heldere kleuren;

· Doorzichtige separatieruit;

· Hoge zitting chauffeur.

De Sociale veiligheid barometer

Op dit moment onderzoeken wij de mogelijkheid tot het ontwikkelen van een sociale veiligheid barometer. Gedegen kennis over veiligheid en leefbaarheid in het verzorgingsgebied geeft mogelijkheden om snel en gericht beleid te maken. Door vroegtijdig te anticiperen op trends en tendensen willen we voorkomen dat het aantal incidenten blijft stijgen. Bovenstaande objectieve data over incidenten en het zwartrijdpercentage willen wij de data laten vormen als input voor de barometer.
Door onze toezichthoudende organisatie en eventuele partners informatie gestuurd in te zetten zorgen we dat er op de juiste plaats, tijdstip en wijze wordt opgetreden. 

Connexxion is open en transparant richting concessieverlener. Connexxion wil ook de Provincie Noord Holland toegang geven tot de incidenten barometer. Hierdoor bewaken we realtime individuele acties en kunnen wij deze beter sturen en tot succesvolle actie omzetten.

Met de incidentenbarometer is realtime te volgen, wat op straat gebeurt. De gegevens die geregistreerd worden door de verkeersleiding en de data afkomstig uit handheld computer van onze medewerkers op straat, worden realtime bijgehouden in de barometer. De statistieken en trendlijnen bewegen dus realtime mee met de actuele situatie. Het systeem maakt zelf analyses en geeft ook aan wat de trends zijn. Connexxion voert de data in vanaf 2008 waardoor er een goed beeld ontstaat van de trends. De barometer is vermoedelijk 1ste helft van 2011. Hierna zal de provincie Noord Holland middels een webpage toegang krijgen tot de veiligheid
1.7            OV-Chipkaart
Veel agressie komt voort uit discussies over vervoerbewijzen zoals juiste zonering en het aantal strippen. De invoering van de OV-chipkaart betekent een verbetering op het gebied van de sociale veiligheid. Het betalingssysteem is makkelijk en transparant. De tijdsduur om de vervoerbewijzen te controleren door de chauffeur is verkort en de wijze van controleren is vergemakkelijkt (een geluid geeft, in bijzijn van alle reizigers, aan of de reiziger een geldig vervoerbewijs heeft). De introductie leidt naar verwachting tot een ruimere toepassing van persoonsgebonden kaarten, wat de identificatie en dus de handhaving vergemakkelijkt. Daarnaast kan de controle in de bus door medewerkers VIC sneller en effectiever plaatsvinden
1.8             Dienstregeling
Een correcte en stipte uitvoering van de dienstregeling voorkomt conflicten tussen reizigers en personeel. De dienstregeling die Connexxion voor concessie Gooi & Vechtstreek uitvoert is gebaseerd op:

· Betrouwbare rijtijden;

· Gegarandeerde aansluitingen;

· Voldoende zitplaatscapaciteit 

Connexxion heeft met de introductie van de Infoxx-boordcomputer  de middelen in handen om beter op schema te rijden, continu actuele reisinformatie te presenteren aan reizigers en om automatisch aansluitingen te bewaken. De Infoxx- boordcomputer gecombineerd met de OV-chipkaart biedt tevens de mogelijkheid om sneller en adequater in te spelen op het vervoersaanbod.
1.9            Terrorismebestrijding en calamiteitenplan

Terrorismebestrijding

Connexxion is aangesloten op het alarmeringssysteem van de Nationaal Coördinator Terrorismebestrijding. Dit betekent dat Connexxion halfjaarlijks dreigingsanalyses ontvangt van de NCTb, tijdig wordt geïnformeerd bij een dreiging in de sector “stads- en streekvervoer” en zich heeft verplicht de voor de onderneming relevante preventieve maatregelen te implementeren. Het doel van deze maatregelen is het risico van terroristische aanslagen tegen de onderneming zo veel mogelijk te verkleinen.

Calamiteitenplan

Bij ernstige verstoringen of calamiteiten treedt een calamiteitenplan in werking. In dit plan zijn alle taken, verantwoordelijkheden en de te ondernemen acties weergegeven. Het ROV is het centrale communicatiepunt waar alle ernstige meldingen worden ontvangen en van waaruit alle relevante informatie wordt verspreid naar de betrokkenen. Er is een 24-uurs bereikbaarheid via het ROV.

1.10          Vereenvoudiging aangifte

Door een vereenvoudiging van het aangifteproces kunnen deze barrières worden weggenomen.

Onder een dergelijke vereenvoudiging vallen maatregelen als:

· Voorrang voor vervoerders bij het doen van aangifte;

· Mogelijk maken van telefonische of digitale aangifte of aangifte door een gemachtigde;

· Aangiftes registreren op naam van de werkgever, zodat privé-gegevens van het slachtoffer beschermd blijven;

· Track en trace van de aangifte. Op deze manier kan een aangever altijd zien waar de aangifte op dat moment in behandeling is. Deze pilot is een succes gebleken en wordt nu middels een Europeese aanbesteding verder uitgerold binnen politie Nederland
1.11          Samenwerking Connexxion, Arriva, GVB en Politie Academy Amsterdam 

Connexxion heeft het initiatief genomen om samen met de politie Academy Amsterdam een opleiding te ontwikkelen voor de aankomende agenten. Dit is voortgekomen uit de behoefte om elkaars werk en werkwijzen beter te begrijpen. Connexxion was van mening dat dit begint bij de basis dus op een opleidingsinstituut. 

De opleiding leert studenten van de politie Academy hoe om te gaan met klanten in een bus. Dit omdat de politie jaarlijks vele malen passagiers uit een bus moet verwijderen of zelfs arresteren. Omdat het aanhouden in een bus een specifieke techniek is, was Connexxion van mening om deze kennis te delen met de politie. 

Een aantal keren per jaar wordt een bus ter beschikking gesteld door Connexxion/ Arriva en het GVB op de politie Academy. De studenten die deze lessen volgen gaan vervolgens tijdens hun werk/stage periode een dag meelopen met de medewerkers service en veiligheid. 

Inmiddels zijn de eerste proeflessen geweest en zijn alle partijen enthousiast over de samenwerking. De politie korpsen, waaronder Haarlem,  hebben hun medewerking al toegezegd. Er wordt nu afstemming gezocht over de inzet van studenten tijdens de controle momenten van onze toezichthouders.  

Als er overeenstemming is met de korpsen dan wordt er een convenant getekend en gaan we kijken of deze opleiding over alle politie scholen van Nederland is te uitrollen.

PAGE  


Bladzijde 1 van 23
Connexxion Openbaar Vervoer




