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Geachte mevrouw Kooijman,

In uw brief van 4 januari jl. heeft u aangegeven dat volgens u de nieuwe Mercedes Benz Setra bussen die
Syntus inzet in Amersfoort onvoldoende toegankelijk zijn voor reizigers die minder mobiel zijn.

We betreuren het dat u negatieve ervaringen heeft gehad met betrekking tot de toegankelijkheid van de nieuwe
Setra bussen die Syntus vanaf december inzet. We hebben uw brief intem en met Syntus besproken.

De Setra bus voldoet op het punt van toegankelijkheid volledig aan de (wettelijke) eisen zoals beschreven in het
Programma van Eisen (PvE) van de provincie bij de aanbesteding.

Syntus heeft met inachtneming van de eisen uit het PvE een eigen invulling gegeven aan de inrichting van de
bus en heeft daarbij bepaalde keuzes gemaakt. Sommige gemaakte keuzes blijken een verschil te veroorzaken
in beleving van het comfort door reizigers die volledig mabiel zijn en reizigers die minder mobiel zijn en/of
gebruik maken van hulpmiddelen zoals rollators. Syntus vermoedt uit ervaring dat er sprake is van een periode
van gewenning aan een nieuw type bus, maar dit neemt niet weg dat uw klachten serieus worden genomen.
Omdat Syntus bepaalde keuzes heeft gemaakt qua inrichting van de bus en die keuzes zelf het beste toe kan
lichten hebben we de punten die u in uw brief heeft benoemd besproken met Syntus.

Hieronder gaan we puntsgewijs in op de genoemde klachten, waarbij wordt aangegeven of er een oplossing
mogelijk is:

1. de bus halteert niet strak langs de halte waardoor er te veel ruimte zit tussen halte en instap
Syntus heeft benadrukt dat de bussen probleemloos strak langs de halte kunnen halteren en dat de deuren
kunnen hierbij gewoon geopend kunnen worden. Slechts in een enkel geval zou vanwege een verkeerd
aangelegde halte of een verzakking van de rijpaan een probleem kunnen ontstaan met het openen van deuren.
Syntus geeft aan dat Chauffeurs in deze eerste tijd waarschijnlijk vanwege de nieuwe onbekende bussen extra
voorzichtig met halteren. De komende tijd zal Syntus extra communiceren naar chauffeurs over het juist
halteren (waaronder ook het gebruik van de plank indien dat nodig is).

2. Bussen kunnen niet knielen omdat de deuren te lang zijn aan de onderzijde

Bij een toegankelijke (opgehoogd perron naar 18 cm hoogte) bushalte is knielen vanwege mogelijke schades
niet mogelijk maar ook niet nodig. Het knielsysteem wordt alleen toegepast bij niet toegankelijke haltes waar bij
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niet knielen een te hoge instap zou zijn. De chauffeur zal dit in dit geval ook doen. De komende tijd zal Syntus
extra communiceren naar chauffeurs over het juist halteren (waaronder ook het gebruik van de plank indien dat
nodig is).

3. Instappen met uitgeklapte rollator bij de voordeur is niet goed mogelijk
Reizigers met een rollator die gewend waren om voor in de bus te stappen kunnen moeite hebben om de draai
te maken en door het gangpad te lopen. Voor reizigers die graag in de voorzijde van de bus zitten is dit met
ingeklapte rollator en bij voldoende zitplaatsen mogelijk. indien de rollator niet ingeklapt wordt en het
manoeuvreren als te lastig wordt ervaren, kan er achter in de bus worden ingestapt en kan de rollator worden
vastgezet. Ook bij de vorige vervoerder was de ervaring dat de meeste mensen met rollator al achter instapten.
De chauffeur biedt waar nodig hulp en wacht tot de passagier zit. De komende tijd zal er door Syntus extra
nadruk worden gelegd op het juist handelen door de chauffeur en er wordt uiterlijk volgende week een
uitgebreide instructie op de website gegeven voor de specifieke doelgroep.

4. Verhoging onder de stoelen waardoor rollator niet onder stoel kan worden geparkeerd en er
een extra opstap is

Uitgeklapte rollators kunnen door de verhogingen onder de stoelen niet meer onder de stoel geparkeerd
worden. De rollator dient te worden vastgezet op de daarvoor bestemde opstelplaats. Bij de bussen van de
vorige vervoerder Connexxion was dit officieel ook de bedoeling. Voor reizigers die niet in staat zijn zelfstandig
vanaf de rollator opstelplaats een stoel te bereiken zal Syntus bij de rollator/rolstoel opstelplaatsen in de bussen
het plaatsen van klapstoelen onderzoeken. Daarvan profiteren tevens ook reizigers met een kinderwagen/buggy
of begeleiders van een reiziger in een rolstoel.

5. Incheck apparatuur hangt te hoog
Volgens Syntus hangt de apparatuur op normale hoogte. Dit is afgestemd op gemiddelde lengte van mensen.

6. Slechte bejegening rolstoelgebruiker door een chauffeur
Een chauffeur die werd gevraagd assistentie te verlenen bij het in de bus komen van een rolstoelgebruiker,
heeft deze reiziger onheus bejegend zoals in de media is bericht. Wij hebben Syntus terstond aangesproken op
dit ontoelaatbare voorval. De directie van Syntus heeft aangegeven dit voorval ten zeerste te betreuren en alles
in het werk te stellen om dit in de toekomst te voorkomen. Aan betreffende reiziger heeft Syntus excuses
aangeboden, die zijn geaccepteerd. Syntus heeft alle chauffeurs nadrukkelijk geinstrueerd waarin is benadrukt
dat indien een minder mobiele reiziger assistentie wenst, een chauffeur verplicht is hier gehoor aan te geven.
Het is goed om van u te horen dat uw ervaringen met de chauffeurs positief zijn.

7. Er wordt minder op tijd gereden door de tijd die nodig is om een minder mobiel iemand te laten
instappen
Dit zal wellicht extra tijd vergen, maar dat hoort bij de toegankelijkheid van de bussen. Ook neemt de benodigde
tijd waarschijnlijk af na een periode van gewenning voor reizigers en chauffeurs.

In augustus jl. heeft het ROCOV Utrecht de Setra bus geschouwd. Tijdens de schouw van deze bus zijn een
aantal opmerkingen geplaatst die betrekking hebben op de toegankelijkheid van de bus. Syntus heeft kennis
genomen van de opmerkingen en indien het mogelijk was binnen de constructie van de bus zoveel mogelijk
zaken nog aangepast conform het ROCOV-advies.

Concluderend kunnen we stellen dat de bussen voldoen aan de gestelde eisen en de bussen zijn volgens
Syntus en ons goed te gebruiken door reizigers die minder mobiel zijn.
Naar aanleiding van uw klacht zullen nog een aantal maatregelen worden doorgevoerd die zullen helpen bij het
nog beter gebruik kunnen maken van de bus door reizigers die minder mobiel zijn:

e Extra instructies chauffeurs over goed halteren en (desgevraagd) hulp bieden aan mensen die minder

mobiel zijn;
+ Plaatsen instructie op Syntus-website voor reizigers die minder mobiel zijn;
+ Onderzoek naar plaatsing klapstoelen in bussen bij rolstoel/rollator opstelplaats.



Wij gaan er van uit dat wij u met deze brief voldoende te hebben geinformeerd. Mochten er van uw zijde nog
vragen zijn dan vernemen wij die graag van u.

Hoogachtend,
gedeputeerde staten van Utrecht,
namens hen,
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drs. A. A. Brombacher,
Teamleider OV-Exploitatie



