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Bijlage E17: Calamiteitenprotocol

Calamiteitenkaart Regiotaxi Gelderland

Regiotaxi Gelderland 2014-2015

1. Bij slechte weersomstandigheden of andere calamiteiten dienen ritten (in principe) gewoon uitgevoerd te worden.

2. 
Vindt een vervoerder het onverantwoord om te rijden, dan kan alleen per hele regio een beslissing genomen worden. De regioverantwoordelijke van het perceel mag direct contact zoeken met de verantwoordelijke van het callcenter om door te geven wat de status van de uitvoering is. We onderscheiden 5 statuscategorieën:


a.
Ritten worden aangenomen 

Er wordt met vertraging gereden.

b.
Ritten worden aangenomen 

Er wordt met vertraging gereden, maar er wordt door het callcenter een negatief reisadvies gegeven.

c.
Gedeeltelijke ritaannamestop

Negatief reisadvies. Er worden alleen nog retourritten aangenomen en ritten vanaf de ziekenhuizen.

d.
Ritaannamestop


Er worden geen nieuwe ritten meer aangenomen. Alleen retourritten en ritten vanaf de ziekenhuizen worden nog uitgevoerd.

e.
Ritaannamestop


Er wordt niet meer gereden.

3. Indien ritten niet meer uitgevoerd kunnen worden en het telefoonnummer van de reiziger is bij de ritopdracht bekend, dan heeft de vervoerder de verplichting om de reiziger in te lichten dat de rit niet meer doorgaat. Als er geen telefoonnummer bekend is, moet de vervoerder aan de regieafdeling van het callcenter doorgeven dat de reiziger niet meer opgehaald wordt. Het callcenter kan zo de reiziger inlichten als deze contact zoekt met de reserveringslijn.

4. De opdrachtgever wordt van de keuze die onder 2 gemaakt wordt zo snel mogelijk na het besluit en uiterlijk binnen 30 minuten op de hoogte gesteld. Er dient minimaal gebeld te worden en er dient ook een bevestiging per mail gestuurd te worden. De mail moet gericht zijn aan zowel RTG contractbeheer, de relatiebeheerder en de data-analist. Een statuscategorie kan maximaal voor één dagdeel (ochtend/middag/ avond) worden opgegeven en voorafgaand aan een nieuw dagdeel dient er altijd een update per mail en telefoon te worden gegeven. In de terugkoppeling dient minimaal gemeld te worden:

a. Datum en tijdstip van start verstoring

b. Het perceel waar de keuze betrekking op heeft

c. De verstoring zoals deze onder punt 2 is opgesteld

d. De verwachte tijd dat de verstoring in categorie verandert of eindigt.

5. Als de verstoring voorbij is, of de categorie van de verstoring wijzigt, licht de vervoerder eerst het callcenter en dan als onder punt 4 beschreven de opdrachtgever in.

6. Om voor een mogelijke coulance in aanmerking te komen is het essentieel dat de opdrachtgever tijdig geïnformeerd wordt. Start, updates en einde storing moeten zo snel als mogelijk en uiterlijk binnen een half uur gemeld worden. Als dit niet gebeurt, kan de opdrachtgever niet de middelen aangrijpen om reizigers over de situatie te informeren. Daardoor verspeelt de vervoerder het recht op een tegemoetkoming.

7. Het callcenter bepaalt of een rit wel of niet onder een bepaalde categorie valt. Onder retourritten  worden ook verstaan: Reizigers die zich bij het callcenter melden, die geen heenrit hebben, maar die wel naar het bij het pasnummer bekende huisadres willen reizen. OV-reizigers die niet herkenbaar zijn middels een pas, kunnen alleen een rit inboeken als er een heenrit ingeboekt is.

BELANGRIJK: De categorie die onder punt 2 gekozen en opgegeven wordt geldt voor het hele perceel!

Calamiteitenkaart Regiotaxi Gelderland (schematisch & contactpersonen)

Regiotaxi Gelderland 2014-2015

Hieronder worden in volgorde van benaderen de contactpersonen/verantwoordelijken per organisatie weergegeven. Indien er andere personen dan hieronder aangegeven een regionaal besluit voor het hele perceel mogen nemen, dan graag doorgeven. We passen het dan aan, zodat de verantwoordelijke van het callcenter de gemaakte keuze kan accepteren en goedkeuren.

	Organisatie
	Contactpersoon
	Tel. nummer
	E-mailadres

	Projectbureau RTG
	1. 

2. 

3. 
	
	

	Callcenter 
	1. 

2. 
	
	

	Noord-Veluwe 
	1. 

2. 
	
	

	Rivierenland 
	1. 

2. 
	
	

	FoodValley
	1. 

2. 
	
	

	Achterhoek 
	1. 

2. 
	
	

	Stedendriehoek 
	1. 

2. 
	
	


Stroomschema


De code telefonisch en


per mail doorgeven
Weeralarm/Calamiteit





Vervoerder contacteert callcenter en opdrachtgever





a. Ritten worden aangenomen


    Er wordt met vertraging gereden





b. Ritten worden aangenomen


     Er geldt een negatief reisadvies en er


     wordt met vertraging gereden








e. Ritten worden aangenomen


    Er wordt niet meer gereden








c. Gedeeltelijke ritaannamestop


    Negatief reisadvies en er worden 


    alleen nog retourritten en ritten vanaf 


    de ziekenhuizen aangenomen.








d. Ritaannamestop


    Er worden geen nieuwe ritten meer 


    aangenomen. Alleen retourritten en


    ritten vanaf de ziekenhuizen  worden


    nog uitgevoerd.








Let op:


Telkens als er een andere code in werking treedt, dienen de opdrachtgever en het callcenter geïnformeerd te worden. Er dient minimaal per tijdblok (ochtend, middag, avond) een update teruggekoppeld te worden








