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1. Definities

	Bestuurscommissie Regiotaxi
	De organisatie welke zorg draagt voor het Collectief Vraagafhankelijk Vervoersysteem in vooralsnog 6 gemeenten in Holland Rijnland (Alkemade, Leiden, Leiderdorp, Oegstgeest, Voorschoten en Zoeterwoude).

	begeleider
	Een persoon die met een persoon als bedoeld in de WMO meereist met het CVV en/of in het bezit is van een begeleiderspas of door de gemeente als zodanig is opgegeven.

	bestellijn
	Het telefoonnummer dat een reiziger dient te bellen voor het maken van een rit met de Regiotaxi.

	centrale
	De centrale waar de ritbestellingen worden aangenomen, waar de vraag naar en het aanbod van vervoer worden gematcht en van waaruit de ter beschikking staande taxi’s worden aangestuurd.

	CVV
	Voor een ieder op afroep beschikbaar personenvervoer, niet uitgevoerd volgens een dienstregeling als bedoeld in artikel 6 van het Besluit Personenvervoer. Voor het vervoer is een taxivergunning vereist. Het systeem is beschikbaar als aanvulling op of in de plaats van bestaand lijngebonden vervoer.

	CVV-pashouder
	Reiziger aan wie een CVV pas is toegekend op basis van een indicatie door een van de deelnemende gemeenten in Holland Rijnland of als frequent OV-gebruiker op voorspraak van de vervoerder.

	deur
	De (huis-)deur van een woning of gebouw, dan wel iedere plaats bereikbaar per personenauto en gelegen aan de openbare weg. Tevens de huisdeur in buitengebieden met een eigen oprijlaan en de huisdeuren die slechts via zandwegen te bereiken zijn, tenzij de weg dit in alle redelijkheid niet toelaat. Wanneer er sprake is van een woon​complex of flatgebouw dan vormt de centrale ingang van het wooncomplex op de begane grond voor het betreffende huisnummer de deur.

	deur-deur-vervoer
	Vervoer waarbij de passagier (zo dicht mogelijk ) bij de deur van het vertrekadres wordt afgehaald en (zo dicht mogelijk) bij de deur van het bestemmingsadres wordt afgezet.

	externe zone 
	OV-zone die geheel buiten het grondgebied van de deelnemende gemeenten valt.

	gebied voormalige

Leidse regio
	Grondgebied van de voormalige Leidse regio, t.w. gemeenten Alkemade, Leiden, Leiderdorp, Oegstgeest, Voorschoten en Zoeterwoude. 

	Gebied 

Holland Rijnland
	Het grondgebied van de voormalige Leidse regio kan t.z.t. worden uitgebreid met andere gemeenten die deelnemen in het samenwerkingsorgaan Holland Rijnland, te weten Alkemade, Hillegom, Katwijk, Leiden, Leiderdorp, Lisse, Noordwijk, Noordwijkerhout, Oegstgeest, Teylingen, Voorschoten, Zoeterwoude.

	handbagage
	Bagage, draagbaar ofwel verrijdbaar, door een reiziger makkelijk te vervoeren. Hieronder vallen tassen, krukken, rollators, looprekken, alsmede voorwerpen die door de opdrachtnemer als handbagage worden toegelaten.

	Informatielijn/ 

klantenservice
	Het telefoonnummer waar reizigers informatie kunnen krijgen over de Regiotaxi. Tevens het nummer waar reizigers hun klachten kunnen uitspreken.

	vervoerder
	Met vervoerder wordt in het kader van de overeenkomst de Opdrachtnemer bedoeld.

	interne zone
	OV-zone die geheel of gedeeltelijk binnen het grondgebied van de deelnemende gemeenten valt.

	reizigerrit
	Het traject van instappen van één (1) passagier op het vertrekpunt tot het uitstappen op de bestemming.

	reizigertarief
	Het bedrag dat de reiziger per Ov-zone ( en voor de opstapzone) betaalt voor een rit met Regiotaxi.

	opdrachtgever
	De provincie Zuid-Holland en voor zover gemachtigd het samenwerkingsorgaan Holland Rijnland.

	ophaalpunt
	Een door de opdrachtgever aangewezen plek waar reizigers kunnen opstappen.

	OV-zone
	(openbaar-vervoerzone) Een door het ministerie van Verkeer en Waterstaat vastgestelde zone (gebied van ongeveer 4,5 bij 4,5 kilometer) die is vastgelegd in de atlas ‘Gebiedszonering stads- en streekvervoer Nederland’.

	reiziger
	Een ieder die reist met de Regiotaxi.

	rit
	Een personenverplaatsing met de Regiotaxi.

	vervoerder
	De uitvoerder van de Regiotaxi, Connexxion Taxi Services BV. te IJsselmuiden.

	Wmo
	Wet Maatschappelijke Ondersteuning. Vervangt de WVG per 1 januari 2007.

	zone
	Een zone zoals gedefinieerd in het landelijk openbaar vervoer zoneringsysteem.


2. Reikwijdte van het vervoer

2.1 Reikwijdte

2.1.1 Er kunnen maximaal 5 zones gereisd worden, de zone waarin men instapt meegerekend. Het aantal te bereizen OV-zones wordt bepaald via de feitelijk voor het openbaar verkeer opengestelde wegen ingevolge de Wegenverkeerswet. Hierbij is het minste aantal te doorkruisen OV-zones langs de (financieel) kortste weg bepalend.

2.1.2 De reiziger kan naar een bestemming buiten de Leidse regio (max. 4 zones) reizen. De reiziger kan op dit adres ook worden opgehaald, mits het een retourrit betreft en met de heenrit wordt aangemeld. Een enkele reis van een plaats buiten de Leidse regio naar een bestemming binnen de Leidse regio is niet mogelijk.

2.1.3 De vervoerder mag, eventueel tegen korting, vervoer aanbieden aan Regiotaxi-reizigers naar adressen die buiten het maximale vervoergebied (een rit die langer is dan 5 zones). De vervoerder moet een eventueel aanbod eenduidig vormgeven en helder communiceren naar de reizigers. Dit vervoer valt niet onder de verantwoordelijkheid van de opdrachtgever. De vervoerder moet de reiziger dit vooraf duidelijk maken.

2.1.4 De inschrijver heeft een vervoerplicht voor alle ritten die, binnen de voorwaarden genoemd in paragraaf 4, 5 en 6 van bijlage 1 PvE, worden aangemeld. De opdrachtgever kan de inschrijver op verzoek ontheffen van de vervoerplicht, bijvoorbeeld voor mensen die herhaaldelijk hinderlijk gedrag vertonen.

3. Operationele tijden

3.1 Openingstijden
3.1.1 De Regiotaxi rijdt het gehele jaar, zeven (7) dagen per week 24 uur per dag en wordt alle dagen in het jaar verzorgd. De jaarwisseling vormt hierop een uitzondering. Het vervoer stopt op 31 december om 22.00 uur en wordt op 1 januari om 06.00 uur hervat.

4. Bestellen van een rit (centrale)

4.1 Bestelnummer
4.1.1 Bij de bestellijn 0900-20 22 368 kan een rit worden besteld;

4.1.2 De kosten van het gebruik van de bestellijn zijn maximaal het lokale telefoontarief;

4.1.3 De bestellijn is 24 uur per dag bereikbaar. Dit mag geen automatische beantwoorder zijn;

4.1.4 Op het moment van ritreservering moet de centrale de reiziger direct informeren over de ritprijs, de ritduur en de te verwachten tijdstippen van aankomst en vertrek;

4.1.5 De centrale dient informatie te geven over reismogelijkheden, prijzen en voorwaarden;

4.1.6 Het is mogelijk meerdere ritten tegelijk te bestellen. Ook het reserveren van herhaaldelijk voorkomende ritten gedurende maximaal een (1) jaar is mogelijk. 

4.2 Rijtijden

4.2.1 De reiziger kan op twee manieren aangeven hoe laat de rit moet plaatsvinden: 

a. ophaaltijd 

De reiziger meldt hoe laat hij opgehaald wil worden. Uiterlijk 60 minuten voor het gevraagde ophaaltijdstip dient een rit met de Regiotaxi te worden besteld. Het voertuig arriveert op het afgesproken tijdstip met een maximale marge van 15 minuten vóór of nà het afgesproken tijdstip.

b. aankomsttijd
De reiziger meldt hoe laat hij wil aankomen op de plaats van bestemming. Uiterlijk 120 minuten voor het gevraagde aankomsttijdstip dient een rit met de Regiotaxi te worden besteld. De verwachte vertrektijd wordt, na overleg met de reiziger, bij de bestelling aan de reiziger meegedeeld. Het voertuig arriveert op de afgesproken aankomsttijd met een maximale marge van 15 minuten vóór het afgesproken tijdstip. Een afwijking ná de afgesproken aankomsttijd is niet toegestaan.

4.2.2 De reiziger die niet binnen de maximaal toelaatbare spreiding op de plaats van bestemming wordt afgezet of op de plaats van vertrek wordt opgehaald (afhankelijk of het een rit is met een opgegeven vertrektijd of een opgegeven aankomsttijd), ontvangt van de vervoerder (een bon voor) een gratis rit binnen één (1) zone. Voor deze ritten wordt door Opdrachtgever niets vergoed. Reizigers mogen maximaal 5 bonnen sparen voor een rit.

4.2.3 Het is mogelijk een rit minder dan een uur voor de rit aanvangt te bestellen. Een kortere vooraanmeldtijd dan zestig minuten is alleen toegestaan indien de vervoerder bereid is de correcte uitvoering van de rit aan de reiziger te garanderen.

4.2.4 De vervoerder kan de reiziger bij reservering een ander tijdstip voorstellen als hij voorziet dat het door de reiziger gewenste tijdstip moeilijk haalbaar is. De reiziger is niet verplicht hier op in te gaan; de vervoerder moet, indien de reiziger dit wenst, de rit volgens de eisen uitvoeren. 

4.2.5 In situaties waarbij het verkeer ernstig wordt verstoord (bijvoorbeeld bij hevige ijzel) kan de opdrachtgever op verzoek van de vervoerder besluiten: 

a. het vervoer stil te leggen

b. reizigers alleen een vertrektijd te laten opgeven en/of de vervoerder de mogelijkheid te geven in overleg met de reiziger het gewenste reserveertijdstip maximaal 2 uur te verschuiven. 

In beide gevallen moet de vervoerder reizigers voldoende en ruim op tijd informeren.

4.3 Door de reiziger te verstrekken gegevens 

De reiziger meldt bij het bestellen van een rit de volgende gegevens:

· het pasnummer (wanneer sprake is van een CVV-pashouder);

· het gewenste vertrektijdstip, of het gewenste aankomsttijdstip;

· het ophaaladres;

· het bestemmingsadres;

· het aantal personen waarmee wordt gereisd;

en voor zover niet reeds bekend:

· het al dan niet meenemen van een (extra) rolstoel, rollator of scootmobiel;

· het al dan niet meenemen van een begeleider;

· het al dan niet meenemen van een blindengeleide- of Soho-hond;

· het al of niet meenemen van bagage en de hoeveelheid bagage.

4.4 Bevestiging door vervoerder

De vervoerder bevestigt bij de reservering van de rit de belangrijkste ritgegevens, waaronder in elk geval de vertrektijd, het aantal zones en het tarief van de gereserveerde rit(ten.) De vervoerder mag met de reiziger een individuele afspraak maken betreffende de vertrek- en aankomsttijd. In dat geval zijn de hiervoor genoemde marges van toepassing op het afgesproken tijdstip. 

4.5 Terugbelservice
Voor alle reizigers fungeert een geautomatiseerde terugbelservice. Zij worden enkele minuten voor het arriveren van de Regiotaxi, al dan niet automatisch, gebeld. Deze service wordt door vervoerder gratis geboden.

4.6 No show

De vervoerder draagt het risico voor aangevraagde, maar ten gevolge van het niet aanwezig zijn van de aanvrager niet uitgevoerde ritten (de zogenoemde ‘no-shows’). Bij het meermaals optreden van een ‘no-show’ bij eenzelfde reiziger, kan de opdrachtgever de vervoerder ontheffen van de vervoerplicht van de betreffende reiziger.

5. Uitvoering van ritten

5.1 Locatie ophaaladres of bestemming
De reiziger dient te worden opgehaald en afgezet op elke locatie die voor de voertuigen bereikbaar is. Dat kan een huisdeur zijn, maar ook een openbaar vervoerhalte of de ingang van een winkelcentrum. Bij een flat worden reizigers beneden (bij de centrale buitendeur) opgehaald of afgezet.

5.2 Dienstverlening door de chauffeur
5.2.1 De vervoerder heeft een (nood)scenario waarin staat hoe gehandeld dient te worden bij noodsituaties, zoals een klant wordt onwel of er breekt brand uit. Alle personeelsleden zijn op de hoogte van dit (nood)scenario en bezitten een exemplaar.

5.2.2 De chauffeur is de Nederlandse taal machtig.

5.2.3 De chauffeur verleent bij de uitvoering van de rit de volgende dienstverlening:

· Bij aankomst bij het vertrekadres stapt de chauffeur uit en, indien de reiziger zich in een woning of gebouw bevindt, wordt er door de chauffeur aangebeld of maakt hij zich kenbaar in een centrale hal;

· Hij helpt de reiziger desgewenst vanaf de deur tot in het voertuig;

· Hij helpt de reiziger, indien gewenst, bij de in- en uitstap; 

· Beheerst de zit- en tiltechniek ten behoeve van passagiers met een fysieke beperking;

· Hij zorgt voor het in- en uitrijden en vastzetten van rolstoel en scootmobiel;

· Hij zorgt voor het vastzetten van de rolstoel aan het voertuig en voor het vastzetten van de reiziger, die geen transfer kan maken, door middel van veiligheidsgordels bevestigd aan het voertuig, dus onafhankelijk van de rolstoel;

· Op de plaats van bestemming begeleidt, indien gewenst door de reiziger, de chauffeur op identieke wijze als bij de instap de reiziger tot aan de deur van zijn bestemming.

5.3 Gereed zijn voor vertrek
5.3.1 De reiziger dient zelfstandig de deur van het vertrekadres te kunnen bereiken. 

5.3.2 Indien de reiziger niet binnen drie minuten na het moment van aanbellen gereed is voor vertrek, mag de chauffeur zonder reiziger vertrekken. De chauffeur laat een briefje achter met de mededeling dat hij aan de deur is geweest. 

5.3.3 Bij ophalen maakt de chauffeur aan de reiziger duidelijk kenbaar dat hij gearriveerd is en dat het voertuig gereed staat om de reiziger naar de plaats van bestemming te vervoeren. Concreet betekent dit dat de chauffeur ervan overtuigd moet zijn dat de reiziger weet dat de Regiotaxi klaar staat. 

5.4 Omrijden en combineren

5.4.1 In verband met het bevorderen van een zo optimaal mogelijke (gemiddelde) beladings- en bezettingsgraad per in te zetten voertuig, mag de vervoerder de Regiotaxi, mits hij zich stipt houdt aan de productformule, volgtijdelijk combineren met eigen vervoer.

5.4.2 De opdrachtgever beseft dat dit type vervoer slechts efficiënt kan worden uitgevoerd indien tot ritcombinaties kan worden gekomen. Daarvoor is soms nodig dat er wordt omgereden. Uit kwaliteitsoverwegingen voor de reiziger stelt de opdrachtgever de eis dat de omrijfactor voor een rit die binnen één zone blijft, maximaal 1,5 bedraagt. Dat wil zeggen dat de totale rijtijd nooit meer mag bedragen dan anderhalf keer de tijd die nodig zou zijn om de reiziger onder dezelfde omstandigheden langs de snelste route te vervoeren

5.4.3 Voor een rit die twee of meer zones bestrijkt, geldt een maximale omrijfactor van 2.

5.4.4 Ook bij gecombineerde ritten moet het vervoer worden afgerekend via de voor de gebruiker geografisch kortste route in OV-zones conform de kaart van het Ministerie van Verkeer en Waterstaat, zie bijlage 1. 

5.4.5 Dit houdt in dat de Regiotaxi een reiziger bij gecombineerde ritten niet rechtstreeks van ophaaladres naar bestemmingsadres hoeft te rijden. 

6. Ophaalpunten

Op 3 locaties staan ‘ophaalpunten’: station Leiden centraal (achterzijde), Leiden Breestraat en bij winkelcentrum ‘Winkelhof’ in Leiderdorp. 

6.3.1 Reizigers kunnen bij deze ‘ophaalpunten’ gebruik maken van de verkorte vooraanmeldtijd voor ritten met een opgegeven vertrektijd van minimaal dertig (30) minuten. 

6.3.2 De opdrachtgever kan het aantal ophaalpunten uitbreiden met bijvoorbeeld ziekenhuizen of andere drukbezochte locaties. 

6.3.3 Indien het totaal aantal ophaalpunten de 6 overschrijdt, kan de opdrachtgever extra ophaalpunten alleen plaatsen met instemming van de vervoerder.

6.3.4 De kosten van de inrichting van de ophaalpunten zijn voor rekening van de opdrachtgever. 

7. Tarieven

7.1 Vervoergebied

Het maximaal aantal te bereiken zones binnen het vervoergebied van de Leidse regio bestrijkt het gebied zoals aangegeven op de kaart in bijlage 1.

7.2 Vaststellen tarieven

7.2.1
Het reizigerstarief per zone wordt eenmaal per jaar vastgesteld door de Provincie Zuid-Holland in nauw overleg met de Bestuurscommissie Regiotaxi. Deze kan de tarieven onderling laten differentiëren en tussentijds wijzigen.

7.2.2
Strippenkaarten, sterabonnementen en andere abonnementen, (bijvoorbeeld de OV-jaarkaart) zijn niet geldig in de Regiotaxi; het NationaalVervoerBewijs(strippenkaart)-tarief is niet van toepassing. Ook is de toekomstige OV-chipcard niet geldig.

7.3 Het berekenen van de tarieven
7.3.1 Het verschuldigde reizigerstarief wordt bepaald aan de hand van het aantal zones waarbinnen gereisd wordt, vermeerderd met één(1) zone als instaptarief.

7.3.2 Het reizigerstarief wordt bepaald aan de hand van de gebruikersgroep waar de reiziger in reist. 

7.3.3 De Regiotaxi kent 5 gebruikersgroepen:

a. Wmo-pashouders (geïndiceerden met of zonder indicatie voor begeleider en hulp of geleide hond);

b. OV-reizigers die gebruik maken van deur-deur vervoer met pas;

c. Medewerkers van organisaties/bedrijven die gebruik maken van deur-deur vervoer met pas;

d. OV-reizigers die gebruik maken van deur-deur vervoer zonder pas;

e. OV-reizigers, in het bezit van een OV-begeleiderskaart, die gebruik maken van deur-deur vervoer met een begeleider.

7.3.4 Kinderen jonger dan 4 jaar, en hulphonden reizen gratis mee. 

7.4 Betaling

7.4.1 De passagier betaalt het reizigertarief van de rit contant of met een chipknip

7.4.2 De vervoerder is vrij hiernaast andere betaalwijzen te hanteren. Strippenkaarten, abonnementen, het NationaalVervoerBewijs-tarief en de OV chipcard zijn niet geldig. 

7.5 Begeleiding
Wanneer de CVV-pashouder daartoe medisch is geïndiceerd, mag deze gratis een begeleider meenemen. De noodzaak tot begeleiding van een geïndiceerde wordt in het geautomatiseerde reizigersysteem geregistreerd. 

7.6 Dieren
Huisdieren meenemen in de Regiotaxi is niet toegestaan. Uitzonderingen hierop zijn: 

· Blindengeleide honden of andere erkende hulphonden, mits als zodanig herkenbaar. Deze honden kunnen gratis meereizen met een betalende passagier.

· Kleine huisdieren die door de reiziger kunnen worden meegenomen in een tas.

7.7 Het vervoerbewijs

De reiziger ontvangt van de chauffeur bij betaling een vervoerbewijs, dat tevens als betalingsbewijs geldt. Op het bewijs staan tenminste vermeld: logo en naam van de Regiotaxi, datum en tijdstip van uitgifte, aantal te reizen zones, het aantal te reizen kilometers, de opstapzone, zonetarief, totaalbedrag, BTW/omzetbelasting en het nummer van de klantenservice (0900 – 20 22 369).

8. Voertuigen

8.1 Voertuigen
8.1.1 Voertuigen die voor de Regiotaxi worden ingezet zijn voor de reiziger duidelijk herkenbaar; de vervoerder dient een door de opdrachtgever vastgesteld logo/tekstdeel duidelijk herkenbaar en leesbaar voor andere weggebruikers te voeren. De vervoerder draagt de kosten voor de vervaardiging en het aanbrengen van de presentatie op de in te zetten voertuigen.

8.1.2 De vervoerder mag op en binnen de voertuigen geen uitingen voeren anders dan voor dit CVV-systeem en de eigen handelsnaam.

8.1.3 Iedereen die wordt vervoerd beschikt over een eigen zitplaats (of rolstoelplaats).

8.1.4 Op de achterbank van een personenauto nemen maximaal 2 mensen plaats.

8.1.5 De vervoerder dient beschikking te hebben over voertuigen die geschikt zijn voor:

a. personen die qua instap en zitbehoeften geen bijzonder eisen aan het vervoermiddel stellen;

b. taxibussen met een maximale instaphoogte van 20 cm ten behoeve van een makkelijke instap of een los opstapje;

c. personen die een taxi-indicatie (personenauto) hebben;

d. bussen waarmee rolstoelinzittenden vervoerd kunnen worden.

8.1.6 Voor alle in te zetten voertuigen dient doorlopend een inzittendenverzekering te zijn afgesloten, waarvan de hoogte van de dekking minimaal voldoet aan de wettelijke normen en niet lager is dan de gebruikelijke landelijke normen.

8.2 Rolstoel toegankelijk materieel

8.2.1 Rolstoelen moeten altijd volgens het Code Veilig Vervoer Rolstoelinzittenden (kortweg VVR) kunnen worden vastgezet. De vervoerder mag rolstoelen die niet voldoen aan de ISO norm 7176-19 en waarvan hij veilig vervoer niet kan garanderen/verzorgen, weigeren.

8.2.2 De vervoerder dient beschikking te hebben over voertuigen die geschikt zijn voor:

a. personen die moeilijk ter been zijn en niet meer dan 20 cm hoogteverschil kunnen overbruggen; 

b. personen die, ook tijdens het vervoer, gebruik maken van een rolstoel;

c. personen die gebruik maken van een rolstoel/scootmobiel, maar tijdens het vervoer plaatsnemen op een gewone stoel;

8.2.3 De vervoerder moet mensen met een scootmobiel, opvouwbare rolstoel of sportrolstoelen meenemen. Hiervoor geldt:

a. de rolstoel/scootmobiel heeft een gangbaar formaat;

b. de rolstoel/scootmobiel is veilig vast te zetten tijdens de rit; bijvoorbeeld met behulp van vastzetogen;

c. scootmobielgebruikers mogen tijdens het instappen en het vervoer niet in de scootmobiel blijven zitten.

8.2.4 De vervoerder draagt er zorg voor dat de reiziger te allen tijde in een passend voertuig wordt vervoerd.

8.2.5 De in te zetten voertuigen moeten o.a.:

a) voorzien zijn van gordels voor elke zitplaats/rolstoelplaats 

b) voorzien zijn van voldoende handgrepen.

c) voorzien zijn van een goede vering en comfortabele stoelen.

d) beschikken over goedwerkende communicatiemiddelen waarmee op elk gewenst moment contact kan worden opgenomen met de centrale en die eveneens gebruikt kunnen worden bij de eerste hulpverlening.

e) voorzien zijn van een goed werkende verwarming door het gehele voertuig.

f) voorzien zijn van een brandblusser en een EHBO-doos.

g) beschikken over voldoende (aparte) ruimte voor het mee vervoeren van rollators, looprekken en handbagage. 

h) voorzien zijn van afdoende mogelijkheden om de rolstoelen vast te zetten indien ze worden ingezet voor reizigers met rolstoelen. 

i) schoon zijn.

8.2.6
Meer informatie over vervoer van mensen in een rolstoel (onder andere over het vastzetten van rolstoelen) staat in de brochure ‘Code veilig vervoer rolstoelinzittenden’ van de KBOH in Woerden, www.kboh.nl)

8.2.7 Uit veiligheidsoverwegingen worden passagiers niet in hun scootmobiel vervoerd. Deze reizigers dienen in een taxistoel plaats te nemen. Weigert de passagier dit, dan mag de chauffeur de passagier niet vervoeren. De passagier dient dan de Regiotaxi te verlaten. Een uitzondering geldt voor een rolstoelgebruiker die geen transfer kan maken naar de taxistoel.

9. Klachten

9.1 Klachtenregeling

9.1.1
De klantenservice van de vervoerder verzorgt de klachtenafhandeling en –administratie. 

9.1.2
Is een reiziger niet tevreden over de klachtafhandeling kan hij zich richten tot de opdrachtgever of tot de Geschillencommissie Openbaar Vervoer. Om die reden is de vervoerder aangesloten bij Mobis of geregistreerd bij de Geschillencommissie Openbaar Vervoer.

9.2 Telefonische klachten

9.2.1
Reizigers kunnen klachten telefonisch melden bij 0900 – 20 22 369. 

9.2.2
De klantenservice is ten minste op werkdagen beschikbaar van 09.00 uur tot 17.00 uur. Buiten deze uren is dit telefoonnummer door middel van een automatische beantwoorder (voice-mail) bereikbaar en krijgen reizigers de mogelijkheid een bericht in te spreken, zodat ze teruggebeld kunnen worden.

9.2.3
Klachten telefonisch gemeld bij één van de deelnemende gemeenten of bij de beheersorganisatie worden doorgestuurd naar de vervoerder.

9.3 Schriftelijke klachten
Ook op andere wijze ingediende klachten of reacties worden in behandeling genomen, zoals:

a. per brief of e-mail bij de vervoerder;

b. per brief of e-mail bij één van de deelnemende gemeenten. Deze worden doorgestuurd naar de vervoerder;

c. met voorgedrukte ‘reactiekaarten’. Deze reactiekaarten zijn voor de reiziger in elk voertuig duidelijk zichtbaar aanwezig te zijn. De reiziger kan deze kaarten zonder hulp van de chauffeur gratis krijgen en gratis versturen naar de reizigersservice van de vervoerder.


Reizigers die schriftelijk klagen krijgen een ontvangstbevestiging. 

. 

10. Overige reisbepalingen

10.1 Bagage
10.1.1
Bagage mag mee worden genomen in de Regiotaxi. 

10.1.2 De passagier dient dat bij bestelling van de rit te melden of er bagage wordt meegenomen onder vermelding van het aantal.

10.2 Fietsen/Rollator
10.2.1 Fietsen worden niet vervoerd in De Regiotaxi. 

10.2.2 (extra) rollators worden gerekend tot bagage.

10.3 Het gebruik van genotmiddelen

10.3.1
Roken is in de voertuigen van Regiotaxi niet toegestaan.

11. Vervoervoorwaarden

Van toepassing zijn de algemene vervoervoorwaarden van het Koninklijk Nederlands Vervoer Taxi (KNV-taxi) tenzij deze strijdig zijn met hetgeen in dit vervoerreglement is vastgelegd. 

12. Overige bepalingen

Dit vervoersreglement is vastgesteld door de Bestuurscommissie Regiotaxi, 9 mei 2007 en door de directie van de vervoerder, 2 juli 2007. De Bestuurscommissie Regiotaxi en de vervoerder zijn gerechtigd wijzigingen in dit reglement voor te stellen, mits deze wijzigingen niet strijdig zijn met bepalingen uit de uitvoeringsovereenkomst of de bepalingen, zoals vastgelegd in de overeenkomst tussen de vervoerder en de Provincie en de overeenkomst tussen Provincie en Holland Rijnland.
Vastgesteld Bestuurscommissie Regiotaxi d.d. 9 mei 2007
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