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1 Inleiding 

Noot 1 

Pagina 4 

In een d icht bevo l kt land a ls  Nederland, en zeker in en om de grot e st eden, 
vormt het o penbaar vervoer één van de bel a n g rijkst e  verkeer saders.  Per jaar 
maken miljoenen mensen gebruik van h et openbaar vervoer om va n en naar 
het wer k te reizen, fam i l i e  en vrienden te bezoeken of een dagje uit te gaan.  
Bij gebrek aan eigen vervoer en door de congest ie op de weg, is voor veel 
mensen het openbaar ver voer zelfs het enige alt ernat i ef.  

Het openbaar vervult der halve een belangrijke maat schappel ijke funct ie .  Zo 
ook het openbaar vervoer  (OV) in Amst er d a m  en omgevin g .  Het openbaar 
vervoer is in deze regio nauw verbonden met het dagelij k s  leven van vele 
reizigers en vor mt een int egraal onderdeel van een st eeds st erker ver st edel ijk
te omgevi n g .  Maar door haar  ver bonden heid met haar omgeving, wordt het 
openbaar ver voer in Amst erdam en omst reken ook geconfronteerd met een 
aantal  minder leuke aspect e n  van deze verst edel ijk ing . Eén daarvan is sociale 
onvei l igheid . 

Soci al e  onvei l igheid i n  het openbaar ver voer is zowel van invloed op de reizi
ger ,  a ls  de pot ent iël e  reiziger als het per soneel van de O V- bedrijve n .  Heel 

concr eet kost de socia le onvei l igheid de ver voersbedrijven gewoon kl ant e n .  
Z o  g a f  e e n  kwart v a n  d e  Amsterdammers in een recent e  leefbaarheidsmoni
t o r  aan geen gebru i k  te m aken van het O V  in verb and m et de sociale o nvei
l igheid . Daarnaast veroor zaakt soc iale onvei l igheid dir ect e schade in de vor m  
v a n  vanda l isme en zwart rijden en leidt h et t ot last ig kwant i ficeerbar e ,  maar 
mi ljoenen koste nde, indirect e  schade zoa ls  z iekt ever zu i m  onder het personeel 
en  vermi n derde u it st ral in g  van het mat erieel .  

A anleiding 
De verant woordel ij kheid voor het openbaar vervoer in de regio Amsterd a m  
l i gt b ij h et Regionaa l  Orgaan Amst erdam (ROA) . Het ROA is een samenwer

k ingsverband van zest ien gemeenten in de reg io Amsterdam 1 dat onder ande
re verant woor del i jk is voo r  het openbaar vervoer.  Samen met het r ijk en de 
ROA-gemeent en investeert het ROA jaarl ijks t ient a l len mi ljoenen in de sociale 
vei l igheid . 

Nu eist het r ij k  t egenwoordig st eeds va ker dat decentr ale over heden hun 
inspanningen o p  het t errein van de sociale vei l igheid in h et openbaar vervoer 
( SV-OV) ,  t ransparant en meer result aat ger ic ht ma ken . D it past in een a lge
mene t endens van de rijksoverheid om veel st erker op res u ltaten te cont role
r e n  en t e  st uren. 

Dat zel fde beeld herhaalt z ich op lokaal en regionaal  niveau waar decentr ale 
overheden in hun opdr a c ht gever-opdr a c ht nemer relat ies een st eeds bedrijfs
mat iger aanpak kiezen .  Daar bij hant eert men prestat ieafspraken in de vorm 

van meet bare doelen en ver a nt woording middels monit oring en evaluat ie .  

Het gaat o m  d e  gemeenten: Aalsmeer, Amstelveen, Amsterdam, Beemster, Diemen, Edam

Volendam, Haarlemmermeer, Landsmeer, Oostzaan, Ouder-Amstel, Purmerend, Uithoorn, Water
land, Wormerland, Zaanstad en Zeevang. 
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Pagina 5 

In ventarisa tie 

Teneinde te komen tot prestatieafspra ken met de OV-bedrijven in h et ROA
gebied, hebben opdrachtgever ROA en gedelegeerd opdrachtgever d ienst 
Infrastructuur Verkeer en Vervoer van de gemeente Amsterdam (dIVV), be
sloten om een inventarisatie te laten u itvoeren naar het sociaal vei l igheidsbe
leid voor het openbaar  vervoer in het ROA-gebied . 

In deze inventarisatie wordt d e  stand van zaken van de sociale vei l igheid in 
h et o penbaar vervoer het ROA-gebied beschreven en worden de belangrijkste 
knelpunten en aanknopingspunten genoem d .  O p  basis van deze inventarisatie 
hebben al le betrokken actoren samen een beleidskader sociale vei l igheid 
o penbaar vervoer (SV-OV) ROA-gebied o pgestel d .  

Opbouw in ventarisa tie 

In hoofdstuk 2 wordt begonnen met het uitwerken van de belangrijkste be
gr ippen en het introduceren van de meest betrokken actoren. Bij een l ijst met 
actoren hoort uitera a rd ook een overzicht van overlegvormen. In hoofdstuk 3 

wordt aandacht geschonken aan enkele specifieke aspecten van sociaal  vei
l igheidsbeleid waa ronder de o rganisat ie  van toezicht en handhaving in het 
o penbaar vervoer ,  de financiering van het sociaal veiligheidsbeleid en de ver
antwoordelijkheid voor het 'schoon en heel' houden van OV-punten (stations, 
ha ltes en steigers) . Hoofdstuk 4 is geheel gewijd aan het onderwerp registra
tiesystemen en meetinstrumenten, oftewel wie meet wat op welke manier 
(en hoe bruikbaar is  al le informatie die aldus wordt gegenereerd) . 

In hoofdstuk 5 wordt dieper ingegaan op het beleid van de betro kken actoren 
op basis van een documentanalyse.  In hoofdst u k  6 komen de betrok ken ac
toren zelf aan het woord om hetgeen in de documentanalyse geconstateerd 
is, nader toe te l ichten. H oofdstuk 7 biedt een overzicht van knelpunten en 
m ogelijke aanknopingspunten op basis van de eerste hoofdstukken. In hoofd
stuk 8 wordt over de grens gekeken naa r  good practices op het gebied van 
soc iale vei l igheid en wordt een relatie gelegd met kwaliteitsmanagement . In 
hoofdstuk 9 worden tenslotte de conclusies gegeven van het onderzoek.  
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2 Begrippen en actoren 

2.1 Inleiding 

In d it hoofdstu k wordt eerst een aant al begrippen u it gewerkt d at cent raal 
st aat i n  deze i nvent a risat ie .  Daarnaast worden d e  belangrijkst e  bet rokken 
act oren geïnt roduceerd (acht ereenvolgens het G VB, ConneXXion, de dienst 
lVV e n  h et R O A) en wordt een overzicht gegeven van de bel a ngrijkst e  over

legst ru ct uren . 

2.2 Begrippen 

2.2.1 

Er zijn een aant a l  basisbegrippen die st eeds t erugkeren in deze invent a risat i e .  
T e r  verdu idelij ki n g  worden d i e  in deze paragraaf nader uit gewerkt . 

Sociale veiligheid 

In deze i n vent a risat ie wordt sociale vei l i g heid gedefin ieerd als: 
Het gevoel (subjectieve onveiligheid) dat reizigers, potentiële reizigers en per
soneel hebben over de onveiligheid in en rond2 het openbaar vervoer en de 
kans (objectieve onveiligheid) dat zij slachtoffer worden van delicten en inci
denten. 

Sociale vei l ig heid kent dus t wee verschijn ingsvormen: 
• subject ieve onvei l igheid; het gevoel waarbij m ensen zich - om wat voor 

reden dan ook - onveil ig voelen en daardoor een bepaald gedrag wel of 
j u i st n iet vert onen (men du rft niet meer in de t ram, m ijdt het openbaar 
vervoer, voelt zich niet lekker in het openbaar vervoer,  et c . ) .  

• object ieve o nvei l igheid; mensen zijn s lacht offer van feit el ijk  plaat svinden
de del ict e n  en inc identen.  D it zijn  st rafbare feit en (misdrijven zowel als 
overt redingen)  die in het wet boek van st rafrecht en in de wet o p  h et 
personenvervoer (WP) zijn vast gelegd en daarnaast daar bijna mee gel ij k  
t e  st e l len  i n cident en .  De del ict en en inc ident en worden ondersc heiden 
naar vandal isme, zwart rijden3 ,  overlast ,  d iefst a l  en zakkenrol leri j ,  en 
geweld . 

E r  i s  heel  veel geschreven over het verband t ussen subject ieve en object ieve 
onvei l ighei d .  Hoewel ze wel iet s  met e lkaar  te ma ken hebben, is deze relat ie 
zeker niet één op één . Als er al een koppel ing best aat ,  dan bet reft het een 
losse koppelin g .  

Onveiligheidsgevoelens 
De onvei l ighe idsgevoelens worden onderscheiden naar hun relat ie met -
enigszins grof  samengevat - enge personen, enge plekken en klant 
o nvriendel i jk personee l .  

Noot 2 Met 'in en rond' het OV wordt bedoeld: in en op het voertuig en op de halteplaatsen en stations, 

of in de zeer directe omgeving daarvan. 
Noot 3 Uit onderzoek blijkt dat het personeel vooral te kampen heeft met agressie en geweld en dat dit 

vooral veroorzaakt wordt door problemen met zwart- en grijsrijden. Derhalve is besloten om 
zwart- en grijsrijden als aparte hoofdvorm op te nemen. 
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Schema 1 

O nveil igheidsgevoelens zitten weliswaar in de hoofden en harten van men
sen , maar dat gevoel is  daarmee n iet minder reëel en/of onmeetbaar : men 
gedraagt zich anders in  het openbaar vervoer, reist niet of a nders, reist n iet 
op bepaalde tijden en in bepaalde buurten, etc . 
Dit zijn a l lemaal  keiharde feiten . De opmerking dat "onveiligheidsgevoelens 

tussen de oren van de reiziger zitten" is  dus niet relevan t .  De reiziger baseert 
zijn gedrag mede op die gevoelens en daarmee zijn de consequenties van 
onvei ligheidsgevoelens dus een feit . Onveil igheidsgevoelens variëren overi
gens n aar leeftijd , sexe, omstandigheden e . d .  

Delicten en inciden ten 

Uit de inventarisatie is  gebleken dat voor diverse delicten e n  incidenten een 
veelheid aan definities wordt gehanteerd . De wetgever benoemt zaken an
ders d a n  de reiziger, het personeel kijkt er weer anders tegenaan en ook con
troleurs en de personen die verantwoordelijk zijn voor de verschillende moni
toren hebben zo hun eigen defin itie van sociale veiligheid . 

Ondanks de grote verscheidenheid blijkt er toch sprake van een grootse ge
mene deler. Dat zijn de volgende vijf hoofdvormen (met d aarachter subvor
men) van delicten en i ncidente n :  

Delicten en i ncidenten 

hoofdvormen 'tsubvormen 
vandal isme vernieling ,  baldadigheid, besmeuren,  brandstichting 
zwartrijden zwartrijden, grijsrijden 

overlast drugs, drank,  roken, eten, zwervers, gelu id, bevuilen 
(waaronder wi ldplassen), negeren ambtelijk bevel, 
reisetiquette, samenscholing,  a lgemeen/overig (waar 
onder straatartiesten) 

d iefstal/zak kenrol len diefstal/zakkenrollen 

geweld geweld (tegen personen), gedrag weggebruikers , 
seksueel geweld 

Over de vijf hoofdvormen die de sociale veiligheid in het o penbaar vervoer in 
het ROA-gebied bedreigen is iedereen het wel eens. De eerste verschillen van 
mening ontstaan bij d e  s ubvormen en bij nog verfijndere u itsplits ingen.  In 
bij lage 3 vindt u een u itwerking van de subvormen en verdere uitspl itsingen . 

2 . 2 . 2  Openbaar vervoer 

Onder openbaar vervoer (OV) wordt in deze inventarisatie het vervoer per 
metro, tram ,  bus, pont en veer4 bedoeld zoals  d at door het GVB en Con
neXXion wordt verzorgd in  het ROA-gebied . 

Het G VB verzorgt het o penbaar vervoer in de gemeente Amsterdam, maar 
ook buurgemeenten als Ouder Amstel,  Amstelveen en Diemen, vallen gedeel
telijk onder het verzorgingsgebied van het GVB. Enkele l i jnen gaan nog ver
der, bijvoorbeeld naar Landsmeer, Almere en Zaand a m .  Het GVB verzorgt 
vervoer per bus, metro, tram, pont en veer . Daarnaast verzorgt het GVB en
kele speciale diensten zoals Sternet Schiphol en de Opstapper ( vervoer in het 
centrum van Amsterdam).  

Noot 4 Hoewel een pont of veer formeel niet onder de offic iële definitie van openbaar vervoer valt, 

wordt in dit rapport met het openbaar vervoer ook het personenvervoer middels pont en veer 
bedoeld. 
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ConneX Xion groep is de naa m  waaronder de houdstermaatschappij NV Vere
nigd Streekvervoer Nederland vanaf 1 99 9  bekend is. Recent is  de naa m  van 
de houdstermaatschappij gewijzigd in ConneXXion Holding NV.  

ConneX Xi on is  u itvoerder van d iverse vormen van openbaar vervoer: over de 
weg , over de ra i ls (waaronder h et tramvervoer in Utrecht en Nieuwegein) en 
over het water. ConneXXion verzorgt in het ROA-gebied d iverse busverbin
d ingen, met u itzondering van het stadsvervoer in Amsterda m  dat door het 
GVB wordt verzorgd .  

D e  'bus'  i s  er i n  vele vormen: 
• In de steden is vaak s prake van een afzonderlijk stadsl ijnennet dat zorgt 

voor verbindingen van de bu itenwijken met het centrum .  
• Verbindingen tussen steden en de omringende dorpen worden door 

streekbussen verzorgd .  
• Interl iners zorgen voor een snel le en comfortabele verbinding op langere 

afstanden in het streekvervoer. 

Voor a lle duidelijkheid: er is niet gekeken naar de sociale vei l igheid op de 
trein. Het openbaar vervoer dat verzorgd wordt door de NS valt niet onder 
deze inventarisatie. Wel is  in het kader van deze inventarisatie gesproken met 
de NS en neemt de N S  deel  aan de projectgroep die de totstandkoming van 
een beleidskader sociale vei l igheid openbaar vervoer ROA-gebied begeleidt . 

2 . 2 . 3  Betrokken gemeenten 

Deze inventarisatie h eeft betrekking op h et openbaar vervoer dat valt onder 
de verantwoordelijkheid van het Regionaal Orgaan Amsterda m  ( ROA) .  Het 
ROA h eeft vervoersconcessies verleend aan het GVB en aan ConneXXion. D e  
gemeente Amsterdam, in casu d e  d ienst Infrastructuur, Verkeer e n  Vervoer 
(d iVV l ,  voert namens het ROA een aantal taken uit als gedelegeerd op
drachtgever . Gemakshalve wordt in deze inventarisatie meestal gesproken 
over het openbaar vervoer (OV) in het ROA-gebied5• 

2 . 2 . 4  Klanten 

In dit  beleidskader wordt afwisselend gesproken over reizigers en k lanten. De 
term ' klant ' dekt de lad ing echter beter dan de term 'reiziger' . In dit  beleids
kader wordt met de term ' klanten' de volgende groepen bedoeld : 
• beta lende klanten die geen problemen opleveren; 
• betalende klanten die wel problemen opleveren (denk aan kl ierende,  scho

l ieren en zakkenrollers); 
• niet beta lende klanten (denk aan zwartrijders, junks, a lcoholisten en 

criminelen); 
• potentiële klanten. 

H ier moet overigens opgepast worden met te vlug (ge) (voor)oordelen. Som
mige cri minelen kopen heel netjes een kaartje (zakkenrol lers). vandalen bl ij ken 
in het gewone leven soms oplettende gymnasium leerlingen te zijn uit d e  
beste buurten en een zwartrijder k a n  d a t  eenmal ig doen e n  verder een graag 
geziene vervoersklant zijn. 

Noot 5 Of soms ook wel "het openbaar vervoer in en rond Amsterdam" en soms zelfs nog korter a ls 
"het openbaar vervoer". 
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2 . 2 . 5  Veiligheidsketen 

I n  het vei l igheidsdenken wordt al enige jaren gewerkt met de zogenaamde 
vei l igheidsketen . De gedachte hierachter is  dat een keten niet sterker is  dan 
de zwakste schakel . De veil igheidsketen bestaat uit de volgende vijf scha
kels :  
1 pro-actie: het wegnemen van structurele oorzaken van onveiligheid ;  
2 preventi e :  het wegnemen van d i recte oorzaken van onvei l igheid en het 

zoveel mogel ij k  beperken van de gevolgen van feitelijk i nbreuken;  
3 preparatie: de daadwerkelij ke voorbereid ing op de bestrijd ing van inbreu

ken ; 
4 repressi e :  het daadwerkelijk bestrijden van inbreuken en het verlenen van 

hulp in  acute noodsituaties; 
5 opvang en nazorg: o mvat al hetgeen nodig is om zo snel  mogelijk weer 

terug te keren naar ' normale '  verhoudingen . 

De schakels van de keten staan voor de verschillen in aanpak d ie  er zij n .  De 
verschillende aanpakken vul len elkaar aan tot een integraal (compleet) veilig
heidsbeleid .  Voor het sociale vei l igheidsbeleid in  het OV betekent dit  dat er 
du idelijke afspraken gemaakt dienen te worden tussen betrokken actoren 
over wie, in  welk geva l ,  voor welk onderdeel van de keten, verantwoordelijk 
i s .  

Feitelijk gaat het erom d a t  de u i t  te voeren maatregelen e e n  goede mix die
nen te vormen . Is  de keten ba lans door een nadruk op enkele schakels ten 
koste van de a ndere schakels, dan gaat dit ten koste het overall resultaat van 
de genomen maatregele n .  

2.3 De dienst Infrastructuur Verkeer en Vervoer (dIVV) 

De missie van de dlVV is als volgt omschreven: 
" De dl VV zorgt ervoor da t de bewoners en bezoekers van Amsterdam zich 

veilig en efficiën t kunnen verplaa tsen in een bereikbare en aan trekkelijke 

s ta d. " 

De dienst lVV ontwikkelt verkeer- en vervoersbeleid en voert dit u it  door het 
rea l isere n  en beheren van infrastructuu r .  H iertoe heeft d l VV een centrale 
regiefunct ie .  Daarnaast i s  dlVV gedelegeerd opdrachtgever voor het Amster
d a mse openbaar  vervoer namens het ROA.  Als zodanig onderhoudt d lVV de 
contacten met het GVB en ConneXXion .  

2.4 ROA 

H et ROA ( Regionaal  Orgaan Amsterdam) is  een samenwerkingsverband van 
zestien g em eenten i n  de regio  Amsterdam6• Het ROA is onder andere ver
antwoordel i jk voor het o penbaar  vervoer in deze regio ( inclusief het openbaar 
vervoer in  Amsterdam) en heeft daartoe concessies verleend voor het bus
vervoer in het ROA-gebied buiten Amsterdam en het openbaar vervoer (ex
c l u sief het treinvervoer) in  Amsterdam .  

Noot 6 Het gaat om de gemeenten: Aalsmeer, Amstelveen, Amsterdam, Beemster, Diemen, Edam
Volendam, Haarlemmermeer, Landsmeer, Oostzaan, O uder-Amstel, Purmerend, Uithoorn, Water
land, Wormerland, Zaanstad en Zeevang. 
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De gemeent e  Amst erdam ,  in casu de dienst lVV, voert namens het ROA een 
aant a l  t a ken u it a ls  gede legeerd opdracht gever. 

2.5 Overlegvormen 

Het GVB kent een regiegroep sociale vei l igheid op st rat egisch niveau die o p  
ad h o c  b a s i s  b ijeen komt . D e  vast e  deel nemers van deze regiegroep zijn het 
GVB, i n  d e  vorm van d e  port efeuil lehouder vei l igheid,  en de pol it ie, i n  de 

vorm van d e  dist rict schef Cent rum. Wanneer daar  aanl eid ing t oe i s, schuiven 
gemeente en/of OM aan b ij d it overleg . 

De dienst Service en Vei l igheid van het GVB heeft een wekel ijks operat ioneel 
overleg m et pol it ie over de act ivit eit en van het OT V .  De pol it ie voert v ia  d it 
overleg d e  reg i e  over t oezicht en cont rol e in het OV in Amst erda m .  Aan d it 
overleg nemen verder de NS en de Dienst St adst oezicht dee l .  Daarnaast par
t ic iperen medewerkers van de dienst Service en Veil igheid i n  overleggen op 
operat ioneel ni vea u ,  zoals b ijvoorb eeld overleg met een b uu rt .  

Eenmaal per maand heeft het OT V overl eg met de b u u rt regisseurs van de 
pol it ie wij kteams.  Tensl ott e heeft het Za kkenrol lerst eam Binnenst a d  b ij gele
genheid (b ijvoorb eeld ron d  f eest dagen) operat ioneel overleg met het  G V B  
waarb ij ook e e n  officier v a n  het OM b et rokken is .  

Het OM kent geen vormen van overleg die specifiek gericht zijn op sociale 

vei l igheid in het openb aa r  vervoer . In het maandelijkse drieh oeksoverleg tus
sen de korpsb eheerder (b urgemeester van Amst erdam). d e  hoofdofficier van 
Just it ie en de korpschef van pol it ie vindt afst emming van b eleid en aanst u 
ring van d e  pol it ie plaat s .  Daarnaast komt acht keer per jaar  het Regionaal 
College (b u rgemeest ers in pol it ieregio Amst e rdam-Amst el land)  b ijeen, maar 
d it is meer b eheersmat ig. De onderwerpen die in het Regionaal  Col lege b e
handeld worden zijn o . a .  de begrot ing, personeel van de pol it ie en regional e  
priorite it en .  

Vanwege d e  prob lemat ie k  rond stat ion Lelylaan i s  i n  feb ruari 2002 een 

st uurg roep opgest a rt waarin alle b et rokken act o ren part ic iperen.  Door de 
gemeent e  Diemen is  het in it i at ief genomen om social e  vei l igheid in kaart t e  
b rengen met n a m e  rond st at ion  Diemen Zuid.  Verder zijn e r  p lannen voor een 

st ruct u reel overleg over d e  probl emen op het St at ionsplein te Amst erdam .  

Zowel voor Amst erdam a l s  voor het ROA-geb ied best aat e r  sinds kort een 
reizigersadviesraad ( RAR) .  Rover maakt onderdeel uit van b eide raden en i n  

Amsterda m  vergadert d lVV zes t ot t waalf keer p e r  j a a r  met de Amst erdamse 
RAR. Het ROA heeft een aant a l  keer per jaar overleg met de RAR voor het 
ROA-geb ied . De overleggen met de RAR gaan overigens niet al leen over so
ciale vei l ig heid maar over alle aspect en van het openb aar vervoer i n  Amst er
dam en het ROA- geb ied . De Amst erdamse RAR overlegt verder met het GVB 
en de ROA-RAR met ConneXX ion . 

Ondanks het voornemen h iert oe van ConneXX ion (zie Bel e idsplan Sociale 
Veil igheid 2000-200 1 )  b l ij kt er nog geen reg ul ier  vei l igheidsoverleg t e  be
st aan t ussen de ROA-gemeent en en ConneXX ion . Volgens en kele on der

vraagde gemeenten zou een dergelijk overleg niet all een goed zijn voor het 
verb et eren van d e  sociale vei l ig heid in het openbaar vervoer maar zou het 
ook een impul s  kunnen genereren op andere geb iede n .  Daarb ij wordt verwe

zen naar het overleg dat de gemeente Hoorn op regul iere b asis heeft met 
ConneXX i o n .  
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O verigens wordt er in de gemeent e  Purmerend overleg gevoerd over het 
openbaar vervoer t ussen het verkeerst eam van d e  pol it i e, de brandweer en 
het wijkbeheer . Het is  dus mogel ij k  dat ConneXXion banden ond erhoudt met 
b u u rt beheer i n  de gemeenten. Of daarbij sociale veil igheid op d e  agenda st aat 
is echt e r  de vraag . 

2.6 Conclusies 

Pagina 11 

In dit hoofdst uk is  get ra c ht om in beel d te brengen hoe het openbaar vervoer 
in het ROA- g ebied in e l kaar  st eekt en welke begri ppen cent raal st aan in de 

discussie over sociale vei l igheid in het openbaar vervoe r. Het belangrijkste 
d at daarbij opvalt is dat er bij het definiëren van h et begrip 'sociale vei l igheid ' 

discussie ont st aat over d e  nadruk op het personeel (van de kant van d e  ver
voerders) en op de reiz iger (van de kant van de decent rale overheden) . 

Een ander prob leem bij d e  aanpak van de soc ia le vei l igheid in het openbaar 
vervoer is h et aant a l act o ren dat bet rokken is.  O mdat h et ROA-gebied drie 
pol it iereg i o ' s  en t wee arrondissementen omvat, zal  het bepalen van de ge
wenst overlegst ruct u u r  een probleem op zich vormen. Tot nog toe wo rdt dit 
probleem opgel ost door gescheid en c i rcuit s :  voor Amst erdam en voor de 
overige ROA- gemeent e n .  
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3 Enkele specifieke aspecten 

3.1 Inleiding 

In d it  hoofdstu k  wordt a l lereerst ingegaan op de verschi l lende vormen van 
toezicht in  het openbaar vervoer . Daarbij wordt een onderscheid gemaakt 
naar de inzet van d e  OV-bedrijven (mensen en camera's) e n  van de pol it ie.  
Vervolgens een korte toel ichting op de f inancier ing van het sociale vei l ig
heidsbeleid in het OV. Afgesloten wordt met een korte u iteenzetting van de 
complexe situatie rond OV-punten (halte, station,  steiger)  waa rbij de vraag 
beantwoord wordt,  wie verantwoordelij k  is  voo r  het ' schoon en hee l '  houden 
van de OV-punten . 

3 . 2  Toezicht e n  handhaving in het openbaar vervoer 

Doorgaans w ordt erva n  u itgegaan dat d e  vervoerder zelf verantwoordelijk is  
voor  de bedrijfsord e .  Dat betekent dat d eze een maximale  i nspanning levert 
om verstoring te voorkomen en te beperken . Daarbij kunnen de volgende 
kerntaken worden genoemd: 
• service; 
• preventie; 
• toezicht; 

• corrigerend toezicht; 
• ondersteu ning door bescherming, noodhul p  e n  toezicht o p  risico locaties .  

Concreet dient de vervoerder er  voor te zorgen dat de reiziger zich houdt aan 
de in  het O penbaar Vervoer geldende wettel ij k  vastgeste lde (gedrags)regels . 
Strafrechtel i jk optreden tegen n iet OV-gebonden strafbare feiten; zoa ls zak
kenrol lerij, vernie l ing,  vandal isme, graffiti, verbaal  en fysiek  geweld,  wordt 
primair als een taak voor de pol itie beschouwd. Daa rbij kan het personeel wel 
een belangrijke s ignalerende, registrerende en i ndien mogelijk een preventieve 
functie vervu l len . 

GVB 

De sterke a rm van het GVB valt onder het bureau Service en Veil igheid en 
betreft het onderdee l OV-zorg en het onderdeel Metro-zorg . Het onderdeel 
OV-zorg bestaat uit 84 zogenaamde combifunctionarissen en 84 vaste me
dewerkers e n  houdt zich voornamel ij k  bezig met de kaartcontrole .  De combi
functionarissen zijn bestuurders die kaartcontroles . .  erbij doen" (14 weken 
op, 14 weken af)  e n  hebben een BOA-status . Dit betekent dat ze uitsluitend 
bevoegd zijn op basis van de Wet Personenvervoer .  O mdat  hun opleiding en 
training nog n iet zijn afgerond (en ook wegens een gebrek aan capaciteit), 
wordt nu nog a l leen opgetreden tegen het ontbreken van een geldig ver
voersbewijs e n  niet tegen andere overtredingen van de Wet Personenvervoer 
(zoals hu isregels) . 

De vaste medewerkers hebben de status van BOA p l u s .  Naast de Wet Perso
nenvervoer zijn zij bevoegd voor een aantal relevante a rt ikelen van Wetboek 
van Strafrecht en Algemene Politie Verordening Amsterda m .  Deze medewer
kers mogen gebru i k  maken van handboeien en wapensto k .  Bij de vaste me
dewerkers OV-Zorg l igt het accent op handhaving bed rijfsorde en noodhulp 
bi j  i ncidente n .  Naast de autosurveillance wordt ook su rveillance te voet uit
gevoerd, zowel in het rijdend materieel,  a l s  in metrostations. 
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Kaart con trole is geen kern a ctiviteit van deze groep . Bij con st aterin g  van 
st rafba re feiten worden de cont roleurs geacht tot aanh oudin g  over t e  gaan .  

Het on derdeel Metrozorg i s  n og in ont wikkel in g  en bestaat uit 60 man eigen 

person eel,  1 00 man st adst oezich t ,  80 man van EPS en 40 man via Securi
c o r .  Met rozorg voert geen ( repressieve) kaart cont role uit maar wel t oegan gs
cont role op de st ation s  (on dergron ds perman ent en boven g ron ds st eeks
proefgewijs) . Het accen t  l igt volledig op service en prevent ief t oezich t .  O p  
h et moment dat tourn iquet s  zijn in gevoerd,  wordt d e  omvan g  van h et on der
deel M etrozorg t eruggebrach t .  

ConneXXion 
Toezicht in en om h et busvervoer dat Conn eXXion in het ROA- gebied ver
zorgt , is  een gedeelde veran twoordelijkh eid  van gemeent e,  polit i e  en 
Conn eXXion .  Zelf kent Conn eXXion dr ie soort en toezich tho uden d  person eel :  
service medewerkers, VIC'ers (ve i l igheids-in formatie-cont role:  medewerkers 
met een BOA st atus),  en in geh uu rd bevei l ig in gspe rson eel . Voor h et ROA
gebied besch i kt Conn eXXion over 6 VI C-ers.  Op een dagelijks gemiddelde 

van 2300 dien s regelin gsu ren bet e k ent d ie  dat slechts 2% van a l le  ritt en be
geleid kan worden . Derh a lve worden de VI C-ers in gezet op in c ident en ,  be
rucht e t rajecten en beken de probleemt ijdst ippen .  

Het in geh uurde bevei l ig in gsperson eel wordt vooral zaterdagn ach t in gezet op 
de n ach tl ijn en . Daarbij gaat h et o m  on g eveer 1 2  men sen die t oezicht h o uden 
toezicht op het in stapregiem o p  h et Leid seplein ,  o p  h et buspl atform op Am
sterda m  CS en in Volen d a m . Verder worden er per dag on geveer 4 m en sen 
in geh u urd voor de con tro le  op de Zu idt an g ent (ZTG ) ,  worden er bevei l i 
g in gsmen sen in geh uurd voor d e  provin c i a l e  lijn en die Amsterdam aan doen7 

en voor t oezicht in Zaan d a m .  

Politie 
De reg ion a le po l it ie Amsterdam-Amstel lan d  h eeft een con ven an t  afgeslot en 
met het GVB over de in zet van h et OTV (On dersteun in gst eam Vervoer) . Dit  
team is sin ds het t weede kwartaal  van 2002 op st erkt e  en best a at uit 40 
pol itie surve i l lant en ,  1 8  wapen dragen den en de vaste leidin g .  Het OTV h e l pt 

h et GVB bij on dersteun in g  van de kaart c on troleurs, toegang scon troles en 
act ivit e iten die de mogelij kh eden van h et GVB person eel te boven gaan . O p  
wekelij kse basis i s  er  een operation eel overleg t ussen OTV, GVB, St adstoe
zicht en N S .  Daarin wordt gezamen lij k besloten wat de operat ion e le act ivitei
t en voor de komen d e  periode worden . De project leider OTV van de pol it ie 
f un geert aan spreekpunt rich tin g pol it ie wijkt eams.  

Camera's 
Zowel h et GVB (op voertuigen en op st ation s )  al s Conn eXXion (op voert u i
g en )  maken gebruik van camera ' s .  Bij het  GVB bet reft h et camera ' s  die ex
c l usief voor GVB gebruikt worden . Dit in tegen st ell in g t ot Conn eXXion waar 
d e  (in totaal 20) gelede bussen m et camera ' s  in versch i l len de con cessieg e
bieden door heel Nederlan d  worden in gezet . Wel zijn zes Zuidtan gent voertu i 
g en sin d s  n ovember 2002 op proef u it g e ru st met camera ' s .  In een lat e r  sta
d i u m  zal bes loten worden of dit  aantal  uitgebreid moet worden .  

Noot 7 Voorbeeld hiervan is lijn  80 waar beveiligingsmensen vooral ingezet worden ter hoogte van het 
A msterdamse Marcanti college 
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Behalve d at er vraagt e kens gezet kunnen worden bij de mate van opvolg ing 

van c amerabeelden ( een vr ij essent iële succesfact or ) ,  l ijkt er  geen spra ke t e  
zijn van inbedding van camera ' s  in een i nt eg ra le  aanpak .  Boven dien wordt 
krit isch gesproken over de kwal it eit van de apparat uur .  De camerabeelden 
dienen voo rnamel ijk  voor gebruik acht eraf .  

3.3 Financiering 

Het Openbaar Vervoer put haar  f inanciën u it d iver se bronnen en dat geldt 
o o k  voor de gelden voor socia le vei l igh ei d .  H ier onder een kort overzicht van 

de d iverse gelden en d e  best emmi ngen . Daa rbij wordt onderscheid gemaakt 
naar  rijksbijdragen en gemeent elijke bijdragen en st ructurele en incident ele  

gelden .  Daarnaast kan er onderscheid gemaakt worden t ussen rijksmiddelen 
d ie  via h et ROA naar  de gemeent en st romen en de gelden die de gemeent en 
besch ikbaar  st el len uit eigen middelen .  

De rijksb ijdrage voor  het openbaar vervoer is  bedoeld voor  de algemene ex
p loit at i e .  Tot c ir ca 1998 was er daarnaast d e  zogenoemde VIC-bijdrage ( Vei

l igheid I n format ie Contr ole) ,  een geoormerkt e  bijdrage voor meer cont role in 
het openbaar  ver voer.  Ver volgens is  deze bijdrage een aantal  jaren niet ge
oormer kt ,  waardoor apart e  verant woor di ng n iet langer noodzakel i jk was . O p  
e e n  bepa a l d  moment is  in  Amst e rdam op gemeentel ijk  n iveau besl ot en o m  
deze bij d rage weer te oor mer ke n .  

T ha n s  is  er is  e e n  structurele jaarlijkse rijksbijdrage van o ngeveer t:; 1 3, 61 
mi ljoen ( prijspeil 2000),  die aangewend wordt voor kaart cont roles . Verder is 

e r  een st ruct ur ele, geoormerkt e  rijksbijdrage van E 1 ,95 miljoen besch i k baar 
i n  h et kader van Projecten Sociale Veiligheid (PSV) . Deze bijdr age wor dt 
voornamel i jk aangewend voor project mat ig werken. D at betekent dat het 
G V B  een voorst el met verschi l lende project e n  bij de d lVV aanlevert . Vervo l
gens beoordeelt de d l VV deze pr ojecten en ku nnen de goedgekeurde projec
t en van st a rt g a a n .  Tot sl ot is  er een st ruct ur ele,  geoormer kt e  rij ksbijdr a g e ,  

b e k e n d  a l s  Van Gijzel I, van ongeveer E 2 , 09 mi ljoen . D eze bijdrage is  i n  h et 
leven ger oepen voor ext ra t oezicht houder s  i n  st eden met railgebonden O V .  

E r  zijn o o k  semi-str uct u rele gelden, d i e  str uct ur eel l ijken t e  worden . In de 
Voorjaarsnot a  200 1 is  door het kabinet om een bijdrage van tweemaal 
E 2 , 7 2  mi ljoen en driemaal E 3 , 49 m i ljoen besch ikbaar te st ellen. Deze gelden 

st aan bekend al s de Netelenbosgelden. Deze bijdr agen dienen best eed te 
worden over een per i ode van vijf jaar  vanaf 200 1 en zi jn bestemd voor h et 
gehele  ROA-gebied (dus zowel voor GVB a l s  voor ConneXXion ) .  

Deze gelden worden hoofdza kelijk ingezet voor het aant rekken van conduc
t eu rs .  Het is  d e  wens van de gemeente Amst erdam o m  in de t oekomst al le 
t ra ml ijnen te voorzien van conducteur sB . De ( precieze) verdel ing van de geI
den is  nog niet vast gest e ld .  

Tot slot i s  e r  nog een incident e le bijdrage van E 3/99 mi ljoen onder  de noe

mer van Van Gijzel 1/ voor het jaar 20 0 1  ( opnieuw specifiek voor st eden met 
ra i lgebonden OV).  

Noot 8 Uit onderzoek blijkt de inzet van vaste conducteurs alleen efficiënt is op risicolijnen. In alle andere 
gevallen is flexibel toezicht niet alleen efficiënter maar ook effectiever. Zie bijvoorbeeld het on
derzoek van lTS naar de effectiviteit en uitvoerbaarheid van maatregelen (Katteier & Woldringh, 
2000). Het RET heeft, op basis van Engelse evaluaties, ook voor flexibele inzet gekozen. 
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Deze gelden zijn d o o r  h e t  GVB aangewend voor extra t oezicht houders, ext ra 
opleiding Met rozorg en de inr icht ing van een c lust ercent ra l e .  Bij een c luster
cent rale kan geda c ht worden aan de aanst u ring van t oezicht door middel  van 

camera 's ,  die geplaatst z ijn op diverse st at ions, vanuit één cent rale p lek .  Het 
voordeel h iervan i s  dat mensen speciaal opgeleid kunnen worden voor het 
u it lezen van camerabeelden en het aanst uren van de opvolgi n g .  

In  Amsterdam is verder besloten om een deel van de r ijksbijdrage voor het 
OV aan t e  wenden voor pol it i esurvei l lant e n .  Hier is een apart convenant voor 
afges loten t ussen het GVB en de pol it ie .  Het gaat om een st ruct urele bijdrage 

van E 1 ,45 mi ljoen. 

Een ander deel va n de rij ksbijdrage voor O V  is t ot 2002 aangewend voor 
ext ra t oe zi c ht in de met ro .  In 200 1 is  bes loten om de met rostat ions volledig 
af te s lu i ten middels t o u rniquet s .  Z olang de met ro nog niet is afgeslot en volgt 

er  jaarl ijks een ext ra gemeent elijke bijdrage van E 2,95 m i ljoen t en behoeve 
van t oegangscont ro l e .  H et gaat h ier  om een semi- incident ele bijdrage die 
st opt bij  s lu i t ing van de met rostat ions.  Aangezien de verwacht ing is  dat on
danks de invoeri n g  van t o u rn iq uet s, menselij k  t oezicht nodig b l ijft ,  zal  er a l t ijd 
f inanciering van d e  t oezicht szijde nodig bl ijve n .  De f inancië le consequent ies 
hiervan zi jn nog niet d uid eli jk .  

I n  Amst erdam zijn mensen met JO-banen ( i nst room/doorst room reg el ing ) ,  ook 
wel bekend a ls Mel ket iers ingezet a ls  conduct eur. Het GVB ontva ngt h iertoe 
rechtst reeks geld van socia le zaken voor deze banen . H et gaat h ier  o m  een 
bijdrage - van c i rc a  9,5 3  m i ljoen euro - die in de loop der j a ren waarschijn l ijk 
zal afnemen . 

Omdat de Melkert gelden en de Netelenbosgelden ont oereikend zijn voor het 
aanst el len van cond uct eu rs op alle t raml ijnen, heeft de gemeent e  besloten 
om st ruct ureel E 8 , 6 2  mi ljoen (prijspeil 2000) beschikbaar t e  st el len uit eigen 
middelen voor conduct eu rs .  

De gelden die vervoerders aan sociale vei l igheid wi l l en best eden,  dienen 
veelal  apart aangevraagd te worden.  Z o  st aat in het Programma van Eisen 
voor de concessie Amstelland-Meerlanden beschreven dat bedragen voor 
sociale vei l igheid en t oegankel ij kheid niet worden meegenomen in de exploi
t at iesubsidie die het ROA aan de concessiehouder verst rekt , maar dat hier
voor apart een aanvraag moet worden ingediend en dat de concessiehouder 
z ich hier afzonderl ij k  over moet verant woorden . 

In dit zelfde PvE w ordt aangegeven dat ,  indien de Rijksoverheid in de Rijks
vergoeding extra middelen beschikbaar stelt ten behoeve van de verbetering 
van de sociale vei l ighe id ,  de co ncessiehouder hierop een beroep kan doen 
middels een door hem i n  te dienen plan, dat door het ROA dient te worden 

goedgekeu rd. 

T er i l lust rat ie  is i n  deze i nvent a risat ie het budget voor socia le vei l ig heid in het 
openbaar vervoer in Amst erdam voor 2002 opgenomen ( zie t a bel 1 ) . H ieruit 
b l ijkt dat er een st erke nadruk l igt op cont role en t oezic ht .  Of er  wordt hier 
van uit gegaan d at cont ro le  en t oezicht al le problemen oplossen,  of er  is  

(on)bewust voor g e kozen o m  een aantal  problemen niet aan te pakken . Deze 
keuzes zijn echt e r  n iet helder t e  krijgen, waardoor het ook niet mogelij k  is  om 
inzicht te krijgen in de doelen die bereikt moet en worden en welke maatrege
len daarvoor worden ingezet . 
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Tabel 1 Sociale vei l igheid concessie Amsterdam 2002 ( in miljoenen euro) 

Structureel 

Inkomsten 

Rijksbijdrage 
Gemeentelijke  bijdrage 

Gem. Bijdrage metrowach-
ten * 

T otaal 
*Dekklng valt weg na plaatsing tourniquets 

Incidenteel 

Van Gijzel 11 

Incidenteel 

INetelenbos 

Uitgaven 

2 1 , 2  A an GVB 
1 0.4 Kaartcontrole 

2 ,9 S ervice &Toezicht 

Metrowachten 
Metrozorg 

Pol itiesurvei l la nten 

Conducteurs li D 
Conducteurs Reg 

Conducteurs MW 

Projecten 

In verdien 

Totaa l  

34,5 Totaa l  

4, 0 Inhuur  toezic ht 
Omscholings c u rsussen 
Bouwkosten c lustercent .  

2 , 2/Projecten 

5, 8 
5, 3 

3, 6 
2. 7 

1,5 

3, 6 
1 0, 2  

0, 2 

2, 6 

- 1 , 0  

3 3,9 

34,5 

2, 2 
0, 3 
1 ,5 

3.4 Schoon en heel 

Pagina 16 

Een van de mantra ' s  in de sociale ve i l igheid is dat het ' sc hoon, heel en vei l ig ' 
behoort te z ij n .  I n  deze paragraaf wordt expl ic iet naar de eerste twee punten 

ge kregen : wie i s  er  voor verantwoordelij k  dat OV- punten (haltes, stations,  
steigers) ' schoon en heel' bl ijven .  Hetgeen tevens de vra a g  oproept, hoe het 
zit met het eigendom van OV- punten, vervoersmid delen en rai l infrastructuur  
(waaronder t ram- en metrobaan)  . Naar  b l ijkt is  dat  een vrij complex verha a l .  

O m  t e  beg innen met d e  stations waarvan zowel het G V B  a l s  d e  NS gebru i k  
maken . Daarvoor geldt dat d e  gemeente e n  d e  NS beide eigenaar zijn van 
bepaalde te onderscheiden gedeelten (vergelijkbaar met het 'appartementen
recht' ). Het beheer en onderhoud is echter vaak verschi l lend geregeld met als 
gevolg een sterk wisselende aanb l ik  op éé n en hetzelfde station.  

De busha ltes i n  Amsterdam en de verkeerspalen zijn eigendom va n de stads
delen . Het beheer en onderhoud van deze haltes i s  overdragen aan JCDecaux 
(het voorma l ige Publex) die ook zorgt voor de plaatsing van het meubi la i r .  
JC Decaux mag de opbrengst van de rec l ame houden in ru i l  voor het schoon
houden van de ha ltes . Dit is voor de dlVV voordel iger dan zelf voor het be
heer en onderhoud te zorgen .  Ook hier val len zaken als bestrating en in veel 
geva l len pru l lenbakken onder d e  verantwoordelijkheid van het stadsdeel .  
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I n  de ROA-gemeenten rond Amsterdam l igt de verantwoordel ijkheid voor 
beheer e n  onder h oud van de infr a structuur ,  de ha ltes en de routes naar de 
ha ltes en de statio n s  bij de gemeente n .  Ook hier is beheer en onderhoud van 
de haltes echter u itbesteed aan JCDecaux. 

Wat de vervoers middelen betreft is het GVB eigenaar van de bussen.  De 
tram, metro, veer ponten en strategische bedrijfsobjecten zijn in geclausuleerd 
eigendom bij het G V B .  Na afloop van de concessieper iode gaat het eigendom 
hiervan weer naar de gemeente als opdrachtgever.  De gemeente is ook eige
naar van de ra i l infrastructuur (waaronder tram- en metr obaan en haltes) . De 
bussen d ie  ConneXXion gebruikt,  zij n eigendom van Con neXXi o n .  

D e  dl VV h eeft m e t  het G V B  e e n  output gericht contract afgesloten over o n

derhoud e n  beheer van de tram- en metrohaltes. Dat betekent dat vooraf en 
achteraf wordt gekeken naar de a lgehele stand van on der houd en beheer .  
Bepaalde zaken b ij een ha lte val len n iet onder di t contract, omdat die zaken 
eigendom zijn van de stadsdelen.  Voor beelden hiervan zi jn prul lenba kken op 
en om d e  h a lt e  e n  de stoeptegels rondom een halte . 

3.5 Conclusies 
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Toezicht en handha ving, de zogeheten ' sterke arm '  in het openbaar vervoer, 
val t  onder regi e  v a n  de OV-bedri jven . In Amsterdam maakt het GVB daar bij 
gebruik  van de dien sten van een a part ondersteuning steam van de pol itie . 
Het GVB heeft h i e rtoe een apart convenant afgesloten met de politie . Net a l s  
m e t  h e t  over l eg tussen G V B  en pol it ie over h e t  sociaal vei l igheidsbeleid an 
s ich, is  d e  betr o kkenheid van OM en bestuur  hier beperkt tot afwezig.  

Ten aanzien van d e  f inancier i ng van het socia le  vei l igheidsbeleid va lt  o p  dat 
e r  spra k e  is  van d i ver se f inanciers die werken met zowel structurele als inci
dentel e  gelden . D e  i n ci dentel e  gelden l ijk en zi ch bovendien te kenmerken 
door een enorm ad hoc kar a kter waardoor het voeren van een structureel 
beleid bemoei l i jkt wordt . Wat de s ituatie rond OV-punten betreft, valt op dat 
door de s p reid ing van verantwoo rd el ijkheden, er geen centrale regisseu r  is 
voor het ' schoon e n  heel ' houden . 

I nventarisatie Sociale Veiligheid Openbaar Vervoer ( SV-OV) DSP - groep 



4 Registratiesystemen en meetinstrumenten 

4.1 Inleiding 

Om met prestatie-contracten te k u n nen werken, helderheid in problematiek te 

krijgen en het effect van maatregelen te kunnen meten is  g oede monitoring 
een must . Daarom zij n bij  al le betrokken partijen de bestaande meet- en regi
stratiesystemen besproken en i s  geïnventariseerd wat wel en niet gemeten 
wordt, hoe betrouwbaar de c ijfers zijn en of zij gesc h i kt zij n  voor het maken 
van prestatie-afspraken waarover het i n  het Beleidskader SV-OV gaat.  

In  d it  hoofdstuk wordt daarvan, per organisatie een overzic ht gegeven . Los 
van deze inventarisatie is een overzicht gemaakt waarin per instrument gede

tai l leerd weergegeven wordt welke gegevens worden verzameld en o p  welk 
informatien iveau d eze gegevens besch ikbaar z ij n .  

Naast cijfers over d e  sociale vei l ig heid i n  het openbaar vervoer bestaat be
hoefte aan i nformatie over de socia le vei l igheid in  de bu urten en wijken daar
omheen . Het gaat er i mmers o m  de ve i l igheid in het OV tenminste o p  het 
nivea u van d e  omringende omgeving te krijgen . 

4.2 GVB 
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Een van de doelstel l ingen i n  het Masterplan Veiligheid (1 999) was de o nt
wikkel ing va n een eenduidig registratiesysteem. Hoewel de registratie wel 
verbeterd is, b l ijft een probleem dat niet iedereen van het personeel weet dat 
er registratiesystemen zijn, dat mensen het n iet de moeite waard vinden om 

incidenten te melden e n  dat het van het individu afhan kel ijk is wat deze wel 
of n iet meld t .  

M e t  de h u i d i g e  registratie is  h e t  mogel ijk  een zekere uitspl itsing te maken 
naar locatie.  Het streven is  om, wanneer de infovergaring betrouwbaar is, 
deze te gebruiken a ls stu ur- en beleidsinfo. Aangegeven wordt dat dit  zeer 
wenselij k  is,  omdat datgene wat wordt aangegeven door personeel of l ij nma

nagers, vaak niet spoort met hetgeen elders binnen het G V B  wordt geregi
streerd . 

Binnen het GVB zijn 4 informatiebronnen op h u n  brui kbaa rheid voor het ma
ken van prestatie-indicatoren beoordee l d .  Deze bronnen zijn het I n c identenre
gistratiesysteem en het OTRAP van de dienst Service en Vei l i gheid van het 
GVB en de Lijnrapportages en de Kwal iteitskoersmeter ( K K M )  die opgeste l d  
worden door het bureau K w a l iteitszorg v a n  h e t  GVB.  I n  h e t  kader van d i t  
onderzoek is gekeken welke i nformatie geregistreerd wordt en w a t  daarvan 
de kwaliteit i s .  

Incidentenregistratiesysteem e n  O TRAP 
De dienst Service en Vei l igheid omvat drie afdel ingen: verkoop, OV-zorg en 

controle van vervoersbewijzen en trajecten en een bedr ijfsbureau dat voor 
beleidsdoelei nden het c ijfermateriaal  bijhoudt.  

Inventarisatie Soci ale Veiligheid Openbaar Vervoer (SV-OV) DSP - groep 



Doel van de registr atie is in kaart brengen waar het personeel ( ! )  van het GVB 
last  van heeft9 , zodat gericht extra (toezichthoudend) personeel k a n  worden 
ing ezet (gerichte aanstur i n g  van de S &V - or g an isatie) . 

Een deel van het cijfermateriaal  kr ijgt het bedrij fsbureau ( n u  nog) aange leverd 
door het Communicatie Centrum Verkeer (CCV) . Dit orgaan vormt het com
m unicatie C .q .  cal lcenter orgaan voor het gehele GVB . Hier komen meldingen 
va n het per soneel over inc identen b innen,  van hier  u it  wordt ook de pol itie of 
OV-zorg i ngeseind om actie te ondernemen.  De incidenten die bij  het CCV 

binnen komen worden (summier) op papier gezet. Daarnaast vindt er registr a 
t i e  p laats o p  de eindpunten v a n  de routes . H e t  bedrijfsbureau voert deze p a 
pieren reg istr aties o p  een later moment i n  het zogeheten Incidenten

registratiesysteem i n .  

M eldingen d i e  door O V- zo rg wor de n  afgehandeld, wor den in een meer u itge
br eid registratiesy steem i ngevoerd . Dit sy steem dat de coör dinatie van de 
h u lpdiensten onder steunt heet OTRAP. Het OTRAP is sinds juni 2002 opera
t ioneel en verkeert nog in de testfase. In dit sy steem wordt veel meer ger egi
streer d  dan i n  het  Inci dentenre gistr atiesysteem. Bovendien is het  de bedoe
l ing dat het OTRAP het I n c identenr egistr atiesy steem vol ledig gaat vervangen . 

O m  de cij fer s  die ontleend kunnen worden vergelijkbaar te maken met andere 
informatiebronnen i n  Nederland is men nu bezig de str uctuur en de c lassifice
r ing van de del icten volledig over ee n  te laten komen met definities die in de 
GVB bedr ijfsmonit o r  gebruikt wor d e n .  

OTRAP verkeert n o g  in de ontwi k kel ingsfase e n  biedt n o g  mogelijkheden 
bepaalde items (b ijvoorbeeld prestatie- i nd icatoren) in het sy steem op te ne

men. De dl VV heeft in dat opzicht a l  gevraagd om in de registratie de gevol
gen (materiele schade, geen schade,  l icha melijk  letsel)  op te nemen . 

O p  dit moment wor den in OTRAP a l leen de inc identen opgenomen die afge
daan zij n door O V-zorg.  Binnen het GVB bestaan echter plannen om ook an
dere inc identen in dit sy steem te integr eren . 

Het GVB werkt aan een Monitor "sc hoon- heel-vei l ig" ,  waar va n  de resu ltaten 
het OTRAP moet gaan vul len.  H ier in worden 5 hoofdgroepen onder scheide n ,  
d i e  inzicht moeten geven i n :  
• aard en frequentie van agressie (van in vloed op de o bjectieve vei l igheid); 
• aard en frequentie van overlast (van i nvloed op de subjectieve vei l igheid); 
• het kwal iteitsniveau van toezicht en controle; 
• het kwal iteitsn iveau van intern/extern gerichte hulpver leni ng; 
• het kwaliteitsniveau van voor d e  k lant zichtbar e  staat van onder ho u d .  

A l s  hoofdgr oepen van d e  Monitor z ij n  n u  genoemd: 
1 agressie 

2 overl ast 
3 betali ng sco nflic ten 
4 expl oitatie- ondersteuning 

5 i nspecties 

Noot 9 Relevant hier is de focus op het personeel. Er is geen garantie dat inc identen waar reizigers mee 
geconfronteerd worden, maar waar geen personeel b ij betrokken is, worden geregistreerd . 
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Deze hoofdgroepen z ijn nader uitgesplitst in subgroepen en verdere onder
verdel ingen 1 0 • 

De dienst S e rvice en Veil igheid houdt in een a part systeem bij hoe groot de 
personele inzet is ,  op welke l ijnen er gecontroleerd wordt,  hoeveel en welke 
afdoeningen er  gegeven zijn en hoeveel passagiers er gecontro leerd worden .  

Dit systeem is niet onderzocht maar het zou inzicht k u nnen verschaffen in 
het werkproces e n  is  geschikt om te bepalen of het GVB de zwartrijders 
norm en controle norm haalt .  Dit systeem wordt gevoed door ingevulde taak
formuli eren van d e  c ontroleur s .  

Lijnrapportages en KKM 
De lijnrapportages verschaffen inzicht in  de kwal iteit v a n  de versch i l lende 
bus-,tram- en metrolijnen .  De i nformatie is  afkomstig van een drietal onder
zoe kers die dagel ijks u ndercover op verschi l lende l ijnen m eereizen . Op een 
checkl ist worden verschi l lende items gescoord . G lobaa l  wordt gemiddeld per 
jaar  5 0  keer per l ijn  meegereden . Het gemiddelde van de bevindingen wordt 

verwe rkt i n  een rapport met staafdiagrammen . De huidige aanpak levert in
formatie over de kwa liteit van d e  fysieke gesteldheid van de l ijnen en het 
m ateriee l .  Daarnaast wordt er  gecontrol eerd hoe de dien stverlening is  en of 
bepaalde personele verpl ichtingen worden nagekomen. S ociale vei l igheid 
komt slechts terzijde aan bod . Wel bevatten de l ijnrapportages u itermate 
nuttige observatiegegevens over (de gevolgen van) vandal isme/vern iel ing,  
graffit i ,  vervui l ing alsmede gegevens over de klantger ichtheid van het perso
n ee l .  

Naast d e  l i jnrapportages verzorgt het b u reau Kwa liteitszorg van het GVB ook 
de Kwaliteits Koers Meter ( K K M) . Dit is  geen registratiesysteem maar een 
periodiek terugkerend klantenonderzoek.  Hierbij wordt gewerkt met een 
sta ndaard vragen l ijst d ie wordt uitgezet onder reizigers . Daarbij zitten e n kele 
vragen die voor sociale vei l igheid relevant zijn . 

Aanvu//ende registratie en verantwoording 
Vanuit het Kwal iteitsb u reau is,  in het kader van deze rapportage, de sugges
ti e gedaan o m  in de KKM vragen aan passagi ers mee te neme n ,  di e betrek
king hebben op sociale vei l igheid . Daa rnaast is gesuggereerd om de kwali
teitsinspecteurs van het GVB te laten rapporteren over (a )  of ze pol it ie, OT

tea ms en controleurs zien,  (b)  wat deze doen en (c) wat ze constateren . O p  
deze wijze z o u  kwal itatieve output i nformatie verzameld k u n nen worden.  

Aan de i nput zijde is  door  het  Kwaliteitsbureau gesuggereerd om politie, OT
teams en controleurs betere verantwoording te laten afleggen over waar ze 
zijn geweest en wat ze hebben geda a n . Bijvoorbeeld door  een stempel te 

ha len bij de c hauffeur/bestuu rder in  plaats van a l leen het nummer van een 
voertuig te overleggen.  

Lande/ijke-, Bedrijfs- en Personee/smonitor 
Naast bovengenoemde typisch Amsterdamse instru menten besch ikt het GVB 
over informatie uit  monitoren die zowel landel ijke als gemeentelijke of regio
nale u itvoeri ngen kennen . S oms echter is steekproef of  respons te laag voor 
het desti l leren van lo kale cijfers . 

Noot 1 0  Zie bijlage: Schema GVB.  
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De landelijke Monitor Sociale Veiligheid in het Openbaar Vervoer (S VOVl , de 
Bedrijfsmonitor Sociale Veiligheid en de Personeelsmonitor Sociale Veiligheid 

GVB worden uitgevoerd door een extern bureau en hebben in pri ncipe een
zelfde opbouw. 
Voor de eerste twee worden reizigers telefo nisch geënquêteerd; hen word e n  
vragen over (on )vei l igheid sgevoelens e n  slachtoffersc hap voorgelegd, ook 
wordt g evraagd naar het optreden van het personeel .  Informatie van het per
soneel word t  voor a l le  drie monitoren verkregen via schriftel i jke enquêtes . 
Het betreft zowel informatie over (on)vei l igheidsbeleving als over slachtoffer

schap;  daarnaast wordt gevraagd naar  het voorkomen van i ncidenten en 
del icten . 

Naast d eze monitoren voert het GVB in eigen beheer onder het personeel o o k  
e e n  bed rijfsmonitor u i t .  O o k  i n  d e z e  monitor wordt zowel d e  beleving,  het 
s lachtofferschap als het voorkomen van incidenten en del icten gemete n .  Het 
reperto ire aan voorkomende problemen is in  deze monitor echter veel breder 
d a n  in de eerder genoemde monitoren . 

Tot slot kan het GVB nog putten uit de informatie die verza meld wordt door  
het Centrum Vern ieuwing Openbaar  Vervoer (CVOV) en de Adviesdienst 
Verkeer en Vervoer (AVV) . In d e  Klantenbaromether van de OV-monitor van 
het CVOV zijn de gegevens opgeslagen die jaarl ijks onder reizigers word en 
verzame l d .  De gegevens worden per concessiegebied gepresenteerd en lenen 
zic h  bij uitstek voor regi on ale vergeli jkingen . De gegevens hebben betrek ki n g  
op d e  (on)vei l igheidsbeleving v a n  d e  reizigers, slachtofferschap, het voorko
men van incid enten of del icten en de tevredenheid met het optred e n  van het 
personeel . 

4 .3 ConneXXion 
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S i nd s  2 à 3 jaar registreert de afdel ing Centrale Verkeersleiding (CVL) in het 
Calamiteitenoverzicht incidenten d ie door de chauffeurs worden gemeld . Dit 
betreft zowel meldingen op het moment dat een incident plaatsvi ndt a ls  ach
tera f .  Als een inc ident zich voord oet, k u nnen chauffeurs een nood pedaal i n  
d e  b u s  i ndrukken waardoor de CVL kan meelu isteren.  
De CVL stu u rt vervolgens,  afhan ke l ijk van d e  situatie, medewerkers van 
ConneXXion ,  de pol it ie of een maatscha ppelijke werker op het probleem af.  

Ook achteraf k u n nen cha uffeur melding maken van incidenten . D e  meeste 
meldingen hebben betrekking op agressie en verbaal geweld tege n d e  chauf
feur  (voorna melijk in  verband met plaatsbewijsgeschi l len ) ,  overlast door  jon
geren,  vern ie l ing en graffiti . Chauffeurs melden tevens incidenten tussen d e  
passagiers maar die worden wel veel minder gemeld dan agressie tegen de 
c hauffeur .  Overigens is het zo d a t  chauffeurs niet al le inc identen melden e n  
d a t  incidentenra pportages daarom niet vol ledig  zij n .  Op een overleg v a n  ma

nagers worden de registratie u itkomsten in  de grote l ijn besproken en naar 
aan leid i ng daarvan word e n  maatregelen genome n .  

Naast h e t  ca lamiteitenoverzic ht van de C V L  wordt in d e  volgende systemen 
i nformatie over sociale vei l igheid opgeslagen : 

• Kwal iteitsthermometer ConneXXion; 

• Personeelsmon itor/Bed rijfsmonitor; 

• K lanten barometer, OV-Monitor;  

• Controle overzicht van VIC medewerkers . 
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In d e  Kwaliteitsthermometer zijn twee vragen over sociale vei l igheid opgeno
men . De a a rd van deze vragen kon door ConneXXion niet worden vrijgege
ven omdat de gegevens de opdrachtgever toebehoren . H et ligt in  de bedoe
l i n g  de vragen uit de Kwaliteitsthermometer in de OV-Monitor voor de 
c o ncessiegebieden van ConeXXion mee te laten lopen .  
Daa rmee zal  deze informatie frequenter besch i k baar z ijn d a n  nu het geva l is .  
Voor informatie over Bedrijfs- en Personeelsmonitor en over de Kla ntenbaro
mether van de O V-Monitor verwijzen we naar de opmerk ingen die onder het 
k o pje  ' GV B '  zijn gemaakt.  

VIC controles van ConneXXion resulteren i n  rapportages waarin informatie 
over incidenten is opgenome n .  Deze informatie wordt door ConneXXion als 
vertrouwel i jk beschouwd en kon daarom in  het overzicht n iet worden mee
genomen.  

Voorts komen er meldingen van chauffeurs u it  h et reg u l iere overleg met ver
tegenwoordigers en bestaan er  i nterne werkg roepjes socia le vei l igheid . 
Daarnaast verzamelt ConneXXion informatie via een l a n d elijke werkgroep 
socia le vei l igheid van het m i nisterie van V&W. 

Tot slot werkt Con neXXion met bevei l igingsbedrijven die iedere week rappor
teren wat ze gedaan hebben en wat ze tegen zijn geko m e n .  

Een afslu itende opmerking d ie  ConneXXion in deze maakt is  d a t  zij m e t  heel 
veel opdrachtgevers te ma ken heeft, die alle h u n  eigen eisen ten aanzien va n 
onder andere i n fo vergar ing en rapportage hebbe n .  Derha lve wordt gepleit 
voor een u n iforme landel ij ke (en zo eenvoudig mogel ijke) i nfovergari n g .  

4.4 NS 

De NS m a a kt geb ru ik  van het k lantenoordeel ( in  de trei n  en op het station)  en 
van incidentenregistraties . De klantbeleving staat echter voorop.  Verder lu is
tert men bij de NS naar  mensen op de straat : de schoonmakers, de bevei l i 
gers,  de o ndernemers op een station, de medewerkers . De incidentregistratie 
d ient  vervolgens a l s  check of er inderdaad sprake is van een probleem . 

De NS kent d rie meetinstrumenten d ie  i n  het l icht van de sociale vei l igheid 
i nformatie verschaffen . Het Klanttevredenheidsonderzoek dat in opdracht van 
het Progra m m a b u reau S ocia le Veil igheid door de afdel ing Marktonderzoek en 
Advi es ( M O A )  van d e  NS wordt uitgevoerd, meet de ( o n ) vei l igheidsbeleving 
van de trein reizigers e n  diens mening over de k lantvrie ndelijkheid van het 
personeel .  

Via Railpocket, sedert en kele jaren uitgevoerd door NS - Reiz igers, registreert 
men vooral incidente n .  Cond ucteurs en medewerkers v a n  Proces Bijzondere 
Ta ken zijn in bezit van een d raagbare com puter (de Rai lpoc ket) waarop gege
vens over voorvallen worden ingevoerd . Omdat de laatste groep het systeem 
m a a r  inc identeel gebru i kt bevat Rai lpoc ket vooral gegevens over incidenten 
die z ich tijdens de rit voordoen.  Het gebruik van het systeem is afhankel ij k  
v a n  de welwi l lendheid van d e  medewerkers; h e t  gaat om een vrijwi l l ig i n 
strument d a t  in  de pra ktijk zeer onregelmatig wordt toegepast, afhankelijk  
van het dienstdoen de pe rsoneel ,  de drukte, etc . De cijfers bl ijken dan ook 
n iet  erg hard te  zij n .  Jammer i s  dat (de zeer beperkte) gegeve n s  over stations 
naar  baanvakken worden toegesch reven,  waardoor het instrument voor lo ka

l e  i nfo rmatie onbruikbaar i s .  
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De S poorwegpolitie en het Programmabureau S ociale Vei l igheid hebben re
cent een co nvenant gesloten dat het mogel i jk m oet maken via het p rogram
ma G I DS veil igheidsgegevens per station op te vragen . 

Tot s lot wordt vier maal  per jaar door NS een schrifte lijke enquête i n  de tre in  
uitgevoerd, de N SR-Omnibus enquête. Deze enq uête bevat vragen over  de 

(on )vei l igheidsbeleving en het feitel ij k  slachtofferschap van reizigers tijdens 
d e  rit. De slachtoffer-vragen zijn vergelijkbaar met die uit  d e  Bedrijfsmonitor 
SV GVB ( 1 999) e n  de Landelijke monitor S VO V  ( 2000 ) ,  de vraagstel l ing 
waarmee de gevoelens worden gepei ld z i jn in  de NS R-Omnibus enquête ech
ter veel ui tgebreider.  Helaas is het niet mogelij k  de informatie te specificeren 
naar gebied, l i jn, tijd of  traject. 

4.5 dienst OOV Amsterdam 

Als referentie voo r de gegevens over de sociale vei l igheid in het openbaar 
vervoer is maar mondjesmaat i nformatie beschikbaar.  
De Monitor Leefbaarheid en Veiligheid biedt voor Amsterda m  enkele referen
t iecijfers in  het openbaar gebied, op het niveau van stadsdelen en wijkteams.  
De monitor geeft informatie over het voorkomen van inc identen, over s lacht
offerschap en over (on)vei l igheidsgevoelen s.  Het type incidenten wijkt echter 
af  van dat uit de vervoersonderzoeken . Vergel ij k ing van cijfers bl ijft daarom 
moeizaa m.  

De PolitieMonitor Bevol king, een slac htofferenquête, biedt eveneens enkele 
gegevens over het voorkomen van inc identen in  de openbare ruimte op 
b u u rtn iveau .  

4.6 ROA 

E r  wordt geen inc identen registratie bijgehouden door de ROA-gemeenten .  Op 
k lachten (brieven ) wordt door de gemeenten rec htstreeks (maar op verschi l
lende wijze) gereageerd . ROA-gemeentes zelf doen ook geen onderzoe k naar 
sociale vei l ig heid . Van de ROA-gemeenten is d e  gemeente Haarlem mermeer 
momenteel bezig met een 'Visie op het onderl iggend O penbaar Vervoer' ,  
waarin aandacht besteed wordt a a n  sociale vei l ighei d .  Vooral looproutes naar  
ha ltes en stations worden op socia le  vei l ig heid gescand door de gemeente. In  
Diemen loopt een verge lij kbaar traject . 

4.7 Politie/OTV 
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Uit de polit iecijfers is het nagenoeg onmogelijk om informatie over 
vei l igheidsincidenten in het openbaar vervoer te ha len (wel over tota len, al 
moet dat met de nodige zorgvuld igheid worden bekeken,  maar niet over de 
spreidi n g ) .  Het bedrijfsprocessensysteem dat b innen het Amsterdamse korps 
gebruikt wordt (x-pol)  leent zich daar niet voor, omdat niet op trajectniveau 
maar op plaats(naam) wordt geregistreerd . Dit betekent dat bijvoorbeeld veel 
inc identen die eigenl ij k  op éé n van de trajecten gebeuren geregistreerd wor
den op Amsterdam CS . Het OTV heeft (nog) geen eigen registratiesysteem.  
Met  de afdel ing managementinformatie b innen het  korps is  het OTV nu een 

pi lot g estart gericht op locatieherkenning van het metro net.  Locatieaandui
d ing wi l  zeggen dat  bijvoorbeeld het  baanvak in  de reg istratie aangegeven 
wordt ( b . v .  tussen S loterdijk en Lelylaan; verdieping i n  primair proces b ij 
plaats del ict) . 
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Een bott leneck voor aanpassingen van de politieregistratie is dat elke veran 
dering in  x-pol  goedgekeurd moet worden d o o r  een landel ijke toetsingscom
missie die als beheerder optreedt .  Daa rnaast hebben de verschi l lende part
ners waarmee de pol it ie samenwerkt ook a l lemaal  weer hun eigen 
i nformatiebronnen en manier van registreren . Om toc h tot een gezamenlijke 
aanpak te komen is de politi e  bezi g  met het o ntwik kel e n  van d iverse formats 
voor de partners waarin staat aangegeven wat de politie aan informatie van 

hen nodig h eeft . De pa rtners zorgen dan op wekelij kse basis voor de vertaa l 
s lag  van hun e igen cijfers naar  het format . H ier  en daar  heeft het  zelfs ook a l  
geleid tot wat aanpassingen in de verschi l lende registratiesystemen . Uiteinde

l ij k  wi l  de pol itie toe naar  één standaardsysteem voor a l le relevante partners . 

X-pol bevat wel referentiemateriaal  van (geregistreerde) incidenten en delic
ten in  de o penbare ruimte. Deze gegevens kunnen op buurtnivea u worden 

verkregen , maar d it is  een arbeidsintensief karwei . 

4.8 Conclusie 

Het is duidel ij k :  er  wordt veel gemeten en veel geregistreerd in het openbaar 
vervoer. Zodra we het over sociale veil igheid hebben kr impt de omvang vaa k  
tot s lechts e nkele items i n ,  maar toch ,  a l les bij elkaar i s  er  een g rote h oeveel

heid c ij fermateri a a l .  Well icht zelfs wel te veel .  Sommige onderwerpen wor
den langs dr ie,  soms vier verschi ll ende systemen in kaart gebracht .  En steeds 
weer op een net iets andere wijze. Dat is j a m m er, want veel van het materi
aal is daarmee ongeschikt voor vergel ij k ing en ongeschikt voor het doel dat 
o n s  in het li cht  van het Belei dskader SVOV voor ogen staat . Zo is het 
OTRAP, toch een zeer belangrij k  instrument van het GVB, feitelijk opgezet 
om het eigen perso neel aan te kunnen sturen.  Dat vertaalt zich in  de gehan
teerde meetmethode en de o perationa l iseri n g  van ons onderwerp . 

De gehanteerde defin ities van sociale veil igheid , zo die al worden gegeve n ,  

l o p e n  in de diverse in strumenten zo zeer u iteen dat het de cijfers o o k  vanuit 
dat oogpunt moeilij k  vergel ij kbaar maakt .  Er i s  vooral meer standaard isering 
nodig om gegevens te genereren die voldoen aan de eisen die het opstell en 
van prestat ie indicatoren daara a n  stel len . 

D e  diepgang van d e  informatie is over het a lgemeen gering en veelal ont
breekt de mogel ijkheid tot differentiatie naar  pl aats en tijd .  GVB, ConneXXion 
e n  NS gebruiken afwijkende meetmethoden e n  meten ook uiteenlopende 
items .  

T oc h  is  dit l aatste wel l icht n o g  het minst grote problee m .  Met goede w i l  i s  e r  
veel in  d e  systemen a a n  te passen ,  zonder d a t  dit tot ingrij pende wijzigingen 

hoeft te leide n .  Zoals werd aangegeven staan verschi l lende partijen open 
voor aanpassingen van de vraagste l l ing in  de instrumenten.  Het bestaande 
materiaal heeft zeker potenties .  Gezien de vergelijkbare u itgangspu nten van 
de Bedrijfs- e n  de Personeelsmoni tor (zowel o p  lokaal /regi onaal al s l a ndelijk 
nivea u)  kunnen deze monitoren voor GVB en Connexxion tegemoet komen 
aan de wens tot spiegelen, mits de monitoren in de toekomst structureel en 
gestandaardiseerd worden uitgevoerd. 

H etzelfde geldt voor de OV-Monitor.  Een deel van de vragen spoort met die 
van Bed rijfs- en Personeelsmonitor.  Verdere afstemming en standaardisering 
l igt ook hier b innen de mogelij khed en.  
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Wat betreft de vragen over het o bjectieve slachtofferschap van reizigers is  
zelfs een vergel i jk ing te trekken met de N SR-Omnibus enq uête, mits deze 
laatste gebiedsgebonden informatie gaat leveren. 

Nijpender is  wel l icht dat de waarde van een deel van de registratiesystemen 
en meeti nstr u menten afhanke l ijk is van de luim van de toeva l l ige medewerker 

van de dag . Door dat persoonl ijke maatstaven worden gehanteer d ,  zal de éé n 
a l leen de zwaarste geval len registr eren, terwijl de ander bijna al les r egistreert. 
Dat maakt veel van de h uid ige i nformatie tot een onbetr ouwbare graadmeter . 

Tot slot zien we i n  twee opzichten ' biases' (bevooroorde l ingen) i n  het infor 
matiemateri a a l  o ntstaan .  

Ten eerste i s  het dark n u m ber (de onbekende/niet geregistreerde geval len di e 
wel werkel ijk plaatsvinden)  zo groot dat stijg ingen en da l ing en geen - of een 
onduid e l ijke - relatie hebben tot wat er werkelij k  gebeurt . Een voorbeeld : een 
stijg ing van het a a ntal  geva l len van geweld in  OT RAP e n/of het pol it ie be
d rijfsprocessen systeem hoeft n iet te du iden op en echte stijging, maar kan 
heel  goed ver oorzaakt worden door een grotere aandacht van de kant van de 
registrerende i nstel l ing en/of personen. Iets 'goeds' (meer actie) l ijkt dan te 
r es ulteren in i ets ' slechts' (meer geva l len in de registratie ) .  Enige voorzichtig

heid e n  deskundigheid bij het gebruik van registraties i s  daarom wel vereist.  

Ten tweede wor d e n  de regi stratiesystemen en meetin strumenten toegepast 
door d e  inste l l ingen waar bijvoor beeld de d lVV of hogere beslissers de pres
taties van wi l len meten . Als men over niets meer besch i k t  dan deeze i nfor
matie dan is dat n iet heel  wijs . Er d reigt dan een s ituatie dat de gecontro leer
de instel l ingen gaan spelen met de cijfer s .  Registraties en metingen zijn n uttig 
en nodig maar men moet daarnaast ook besch ikken over alternatieve bronnen 
va n infor matie en metingen en registraties die a ls  het ware geheel  ' buitenom' 
tot stand komen . Kwal iteitsmetingen onder r eizigers en nog br eder de hele 
bevol k ing (OOV leefbaarheidsmonitor e . d . )  zijn h ier  goede voorbeelden van .  

I n  dat l aatste s c h u i lt ook een van d e  grootste gebr eken van de h u idige meet
i nstrumenten en registratiesystemen:  er wordt nog een he leboel niet geme
ten . Van de kant van het GVB heeft dit men name te ma ken met de nadruk 
op inc identen waar personeel bij betrokken is .  I n  a lgemene zin is  er weinig 
i nzicht in de onvei l igheid waar de r eiziger mee geconfronteerd wordt, de be
levi ng die de reiz iger  daarbij heeft en het oordeel van de reiziger over de vei
l igheid op ha ltes en stations en de directe omgeving daarva n .  

Tot s l o t  ontbreekt het momenteel a a n  goede refer entiecijfers, waartegen d e  
gegevens over de sociale vei l igheid bij gebr u i k  v a n  het openbaar vervoer ge
legd k u n nen worden naast die in de omgeving van het betreffende openbaar 
ver voer (traject/ha lte) . I n  Amsterdam kan de Monitor Leefbaar heid en Veil ig
heid worden u itgebre id .  I n  het ROA-concessiegebied van ConneXXion l igt 
hier nog een opgave.  

4.9 Overzicht 
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In b ij lage 4 is een samenvatt ing gegeven van hetgeen de d iverse o nderzoeks
instrumenten meten, afgezet tegen de onderwerpen zoals ze in de definitie 
van sociale vei l igheid in  het onderhavige project zijn benoemd: onvei l igheids
gevoelens, del icten en inc identen . De kruisjes geven aan dat het onderwerp 
door het betreffende i n str u ment wèl wor dt gemeten . 
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5 De documenten : analyse van bestaand beleid 

5.1  Inleiding 

Als startpunt voor de inventarisatie is het bestaande beleid genomen zoals 
dat is verwoord i n  offic ië le stukken van betrokken actoren. Voor zover deze 
stu kken ter beschikk ing zijn geste ld ,  zijn deze geana lyseerd en gebruikt  a ls  
basis  voor  de interviews met betrokken actoren (zie hoofdstuk 6) .  In d i t  

hoofdstuk wordt een schets gegeven van de belangrijkste p u nten uit  d e  do
cu mentanalyse. Een kanttekening die vooraf gemaakt dient te worden is dat 
papier nog altijd geduld ig i s .  

5.2 GVB 
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Notitie Sociaal Veiligheidsbeleid 1996 
Het eerste relevante GVB-stuk over sociale veil ig heid is de notitie Sociaal 
Veiligheidsbeleid ( 1 996 ) .  Volgens deze notitie dient openbaar vervoer concur
rerend te zij n met alternatieve vervoersmiddelen (qua comfort en prijs) e n  
heeft de vervoerd er een zorgpl icht jegens de k lant (vei l ig  vervoer ) .  

O nderkend wordt dat sociale vei l igheid n iet al leen bere i kt wo rdt v i a  toezicht 

e n  controle maar dat ook a n dere middelen nodig zijn . Desondanks staat i n  
deze notitie het g ewenste contro leregime centraa l .  Wat de metro betreft is 
het streven te komen tot een gesloten instapregime middels tourniquets . 
O mdat er sprake is van met de NS gedeelde p latforms (Duivendrecht, Amstel 

en Bij lmer) wordt verwacht dat repressieve controle nodig zal b l ijven.  Om tot 
een vermindering van het zwartrijden op de tram te komen, is  begon nen met 
de herintroductie van de vaste conducteur. Dit vergt echter een behoo rl ijke 
inzet van mense n .  Voor de bus is  het eenvoudig om tot het gewenste contro
leregime te komen (de enige ingang is  langs de chauffeur ) .  

I n  d e  notitie Sociaal Veiligheidsbeleid ( 1996) wordt ingegaan op een deelon
derzoekje waaruit b l ijkt dat:  
• er geen gedeelde managementvisie is op het belang van socia le vei l i g heid 

i n  relatie tot d e  vervoerstaak; 
• e r  bij 'actoren ' (bus, t ra m ,  metro, directie) geen gemeenschappel ijkhe id  is  

over personele,  f inanc iële en organ isatorische randvoorwaarden van dat 
belei d ;  

• de interne en externe geloofwaardigheid sterk is aangetast, omdat veel 
van de plannen gebaseerd zijn op ' besluite n '  die niet nagekomen ( k u n nen) 
worden . 

Geconcl udeerd wordt dat het sociale veil igheidsbeleid een hoog 's l uitst u k '  
geha lte heeft, hetgeen keer o p  keer leidt tot frustratie bij d e  u itvoeringsorga
n isatie en ergernis bij  externe actoren.  Als reactie op deze conclusie en ter 
verbreding van het draagvlak voor h et (sociaal) vei ligheidsbeleid van het 

G V B ,  is  een stuurgroep geformeerd, met vertegenwoordigers van gemeente, 
OM en de pol it ie.  

Masterplan Veiligheid ( 1 999) 
Een tweede notitie over het sociaal  ve i l igheidsbeleid van het GVB,  en het 
be langrijkste stu k tot n u  toe,  verschijnt i n  1999 onder d e  titel Masterplan 
Veiligheid. 
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Deze n otitie begint met een boeiende sfeertekening:  in en om het GVB be
staat grote o n rust over de mate van o n vei l igheid in het vervoer, er is matig 
inz icht in  d e  problematiek, het GVB heeft tot dusverre onvoldoende onder
nomen en heeft op dit  terrein een slechte rep utatie bij interne en externe 
pa rtners waar het gaat om daadkracht, betro u wbaarheid en beleidsontwikke
l i n g .  Desa l n iettemin meent men dat er sprake is van een ' window of oppor
tunity ' l l  o m  het sociale veil igheidsbeleid op d e  rit te zette n .  

S o cia le vei l igheid wordt in  het Masterplan onde rscheiden in objectieve veilig

heid, het daadwerkelij k slachtoffer worden van een bepaald del ict (niet a l leen 
strafrechtel i jke del icten maar ook zaken a ls het overtreden van hu isregels, 
on beschoft gedrag e . d . ), en subjectieve veiligheid, de perceptie van onveil ig

heid , waardoor het verblijf in het openbaar vervoer of o p  het werk minder 
aangenaam wordt. Aangegeven wordt dat in  1 997 vooral  de vei l igheid van 
het personeel een probleem blijkt  te zij n  

A l s  gewenst e indbeeld i s  geformuleerd d a t  "in 2004 het GVB een organisatie 
is die doeltreffend en doelmatig met de (sociale) veiligheid van haar personeel 
en passagiers omgaat ". Ten aanzien van de vei l igheid is "in 2004 de zo wel 
door het personeel als door de passagiers ervaren sociale veiligheid in het 
GVB openbaar vervoer beter dan het landelijk gemiddelde. " 

Tenslotte h eeft het GVB in 2004 "samen met interne en externe partners, 

een beleid ontwikkeld (en voert dat uit) dat voldoende aandacht besteedt aan 
preventie, beheersing en nazorg van sociale onveiligheid. Dit beleid wordt 
periodiek geëvalueerd en bijgesteld. Een adequaat managementinformatie
systeem ten aanzien van (sociale) veiligheid staat aan de basis van dit be
leid. " 

Als k a ntte kening bij deze (hoge) ambities, stelt het GVB dat een periode van 
vijf jaar  om het gewenste eindresu ltaat vol ledig te rea l iseren ambitieus, maar 
rea l istisch is .  In  de periode van vijf jaar wil  het G VB via zo klein en concreet 
m ogelijke verbeterprojecten, langzaam maar gestaag naar het - opzettelijk -
g lobaa l  gefo r m uleerde eindbeeld toewerken. Naar  verwachting zijn,  o m  dat 
e indbeeld te rea l iseren, soms forse tech nische, c u lturele en organisatorische 

verbeteringen nodig, e lk  met hun eigen, soms lange, tijdsl ij n .  1 2  

A l s  aanpak k iest het G V B  in  het Masterplan voor een werkplan met drie 
hoofd l ijnen : 
• o ptimal isere n  wat er al is; 
• uitvoeren van wat reeds is toegezegd; 
• o ntwikkelen wat nog ontbreekt. 

Wat organisatie betreft wordt een Stuurgroep S ociale Veil igheid opgericht op 
d i rectieniveau die de volgende opdracht meekrijgt: 
1 h et ontwi k kelen van een eenduidig registratiesysteem ;  

2 het doen van voorstel len voor het ontwikkelen van een structureel preven
t ief  beleid; 

3 het ontwi k kelen van een eenduidig stelsel van maatregelen bij incidenten, 
i n c l usief d e  opvang en begeleiding van medewerkers; 

Noot 1 1  Op moment dat het Masterplan wordt geschreven, wordt het GVB gereorganiseerd, is de 
maatschappelijke onrust op zijn hoogtepunt en hebben er enkele geruchtmakende incidenten 
plaatsgevonden. 

Noot 1 2  Voor een overzicht van de in  het Masterplan opgenomen maatregelen en projecten, zie bijlage. 
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4 het nemen van in itiatieven naar vertegenwoordigers van bevolk ingsgroe
pen en het i n  overleg met hen ontwikkelen van maatregelen ter voorko
ming van inc idente n .  

Daarnaast i s  de d i recte u r  P&O eindverantwoordel ijk  gemaakt voor het 
Masterplan ;  is een Stafbureau Veil igheid opgericht; een Regiegroep opgericht 
met daarin G VB,  pol it ie,  g emeente en O M ;  en is een zogenaamde 'tribune'  
ingesteld bestaande u it (een regelmatig wisselende groep)  personeelslede n .  

De projectuitvoeri n g  v a l t  in  drie fasen uitee n :  de startfase i n  het najaar  van 
1 9 9 9 ;  de 'going concern ' fase waarin iedereen zijn plek en werkwijze kent en 
waarin met g rote regelmaat projecten worden opgestart, u itgevoerd en afge
rond (2002 tot 2 00 3 ) ;  en de eindfase waarin het merendeel (80% )  van de 
gewenste zaken is ontwi kkeld,  de noodzaak om verder te ontwi kkelen dus 
minder  wordt gevoeld en er  eigenl ij k a l  sprake i s  van een bevred igend vei l ig
heidsbe leid (2003) .  I n  2004 vind een overa l l  evaluatie plaats en worden de 
beleidskaders voor d e  daarop volgende jaren ontwik keld . 

Jaarverslag 200 1 
Wanneer het GVB Jaarverslag 200 1 verschijnt,  is het Masterplan ongeveer 
halverwege en kan een eerste balans worden opgemaa kt.  In het Jaarverslag 

wordt aangegeven ,  dat het Masterplan Veil igheid leidend i s  voor het sociale 
vei l igheidsbeleid van het G VB. De fi losofie van het GVB is dat mensel i jk toe
zicht nodig is om het vei l igheidsgevoel van reizigers en personeel te verho
gen . Technische middelen zoals camera ' s  en mobi lofoon s  zijn daarbij onder
steunend .  Het streven is daarom om op a l le  trams vaste conducteurs in te 
voeren. Geld en werving vormen daar echter een stru ike lbl o k .  

Voor w a t  betreft het vei l igheidsgevoel i n  d e  metro wordt veel verwacht van 
het opknappen van stati o n s .  Met name op het aspect socia le veil igheid wor
den de stations aangepast aan d e  eisen van deze tij d :  geen onoverzichtelijke 
hoekjes maar open en heldere stations.  

I ntensievere (metro) controle in  2001 heeft volgens het Jaarverslag geleid tot 
verbetering van het betaalgedrag maar zou ook overlast in a lgemene zin te
gen zijn gega a n .  H iervoor was veel waarderi ng van reizend publ iek en pol i 
t iek .  Het u itvoere n  van d e k kende ingangscontroles op a l le  ondergrondse me
trostations bleek niet a ltijd mogel ij k  door een tekort aan beschikbaar 
personee l .  De verwachting is  dat dit probleem verholpen kan worden door 
het plaatsen van tourn iquets i n  combinatie met mensen l ijk  toezicht en contro
le .  

Het b l ij kt dat extra c o ntrole en de herinvoering van conducteurs op de t ram 
het betaalgedrag positief beïnvloedt.  Helaas blijkt het moei l i jk om voldoende 
conducteurs te vinden (geschikt en passend binnen de regel ingen) en het 

ziekteverzuim onder de conducteurs is  bijzonder hoog . De zwaarte van de 
functie heeft tot een d isc ussie geleid om van de functie van conducteur een 
regu l iere baan te maken . 

Themanummer Spits 

I n  een themanu m mer over sociale veil igheid van het G VB-blad Spits wordt 
aangegeven dat het GVB socia le veil igheid ziet als een combi n atie van re

pressie en prevent ie .  Het G VB wil daarom op iedere tram een conducteur, 
meer toezichthouders i n  de metro naast tourniquets met chipkaart en ca
mera ' s  in  al le bussen , trams,  metro 's  en metrostatio n s .  
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Verder meent het GVB d at sociale vei l ighe id ook vraagt om het met e lkaar  
naleven van regels en o n s  normaal gedragen . Erkend wordt dat een actievere 
rol ook meer incidenten oplevert. 

Een boeiende opmerking over camera ' s  in  het themanummer van Spits, is  dat 
het pr imaire doel van camera ' s  (zoals i n  1 99 5  geformuleerd door GVB en 

politie) de vei l igheid van het rijdend personeel is en pas daarna die van de 
passagiers . Volgens het GVB dienen de camera ' s  preventief te werken door 
het mogelijk te maken achteraf te identificeren . Daarnaast zouden ze het 
gevoel van vei l igheid van het personeel dienen te versterken door ze het ge
voel te geven er n iet a l leen voor te staa n . 1 3 

Ingegaan wordt op de oprichting van het bureau S ervice en Vei l igheid en 
aangegeven wordt dat toen het vei l ig hei dsbeleid nog was ondergebracht bij 
de vier bedrijfsonderdelen (bus,  tram,  metro, veren) het een sl uitstuk  op de 
begroting vormde. Nu is  er  bureau dat voor a l le  vier de bedrijfsonderdelen de 
vei l igheid verzorgt,  conform de wens van de gemeente Amsterda m  (zie Be
leidsnota Openbaar Vervoer 200 1 ) .  

Afges loten wordt met d e  opmerking dat commu nicatie over vei l igheidszorg 
belangri j k  is .  Men heeft het gevoel dat het personeel hi erdoor bewuster is  
geworden van onveil ige situaties en het gevoel van vei l ig heid van reizigers is  

gegroei d .  I n  het Masterplan werd communicatie, zowel  intern a ls  extern , 
zelfs a ls  een essentieel o nderdeel gezien van de aanpa k van sociale vei l ig
heid . 

RI&E 2002 
Uit de concept Risicoinventarisatie en -evaluatie fRIE) Metro (apri l  200 2 )  bl ijkt 

de communicatie echter nog niet optimaal te zij n .  Het door een centraal ge
leide stuurgroep o pgestelde beleidsstu k "is niet of nauwelijks bekend bij de 
medewerkers van het metrobedrijf. " Aangegeven wordt dat er wel een groot 
a a ntal maatregelen zijn ui tgevoerd om de blootstel l ing aan agressief gedrag 
van passanten en passagiers te vermi nderen maar dat "ondanks deze maat
regelen de directie geen voldoende duidelijk of overtuigend beleid heeft opge
steld t. a. v. agressiviteit ". 

Verder wordt i n  d e  concept R I & E  gemeld dat de ongeva l lenregistratie, mel
ding en -analyses "het niet mogelijk maken lering te trekken uit voorgaande 
incidenten en soortgelijke incidenten in de toekomst te voorkomen. " Ten slot
te wordt opgemerkt dat ongeval len "mondeling worden gemeld naar de cen
trale verkeersleiding, maar onvoldoende geregistreerd en niet geanalyseerd. " 

5.3 Gemeente Amsterdam 

Noot 1 3  

Pagina 29 

Beleidsprogramma Aanpak Agressie en Geweld ( 2000) 

De gemeente Amsterdam is (gedelegeerd) opdrachtgever van het GVB en 
kent in haar beleidsstukken ook een plaats toe aan het on derwerp socia l e  
vei l igheid in  h e t  openbaar vervoer. 

Zonder directe opvolging hebben camera's maar een beperkte preventieve werking. Als 
bovendien de beelden naderhand niet geschikt blijken (of niet gebruikt worden) voor identificatie 

en vervolging dan verdwijnt al snel het vertrouwen in camera 's . Los daarvan l ijkt van een inbed· 

ding van cameratoezicht in een integrale aanpak geen sprake te zijn. 
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Zo w o rdt  in het beleidsprogramma Aanpak Agressie en Ge weld (2000) inge
gaan op o nderzoek dat erop duidt dat een kwart van de Amsterdamse bevol
k ing het OV (soms) mijdt uit angst voor agressie en geweld.  

Vei l igheid in  het openbaar vervoer, e n  het verbeteren hiervan,  wordt in  het 
beleidsprogramma verbonden aan rondhangende jeugd, schooljeugd, publ iek 
in  de openbare ruimte, uitgaanspubliek en gemeentelijk personee l .  De i n  het 
beleidsprogramma genoemde oplossingen s l u iten hierop aan en bijna a l lemaal  
afkomstig uit het Mas terplan Veiligheid (19 9 9 )  van het GVB. Nieuw is het 
streven van het Openbaar Ministerie om samen met de partners aan een pro
tocol te werken waarin afspraken staa n  over de afdoening van zaken van 
agressie tegen GVB-personeel . 

Voortgangsrapportage Aanpak Agressie en Ge weld (200 1 )  
I n  deze voortgangsrapportage blijkt echter dat de voorgestelde uniforme aan
pak van agressie en geweld tegen gemeentelijk personeel (het GVB-personeel 
is  in  d ienst van de gemeente) door gebrek aan middelen is  sti lgeleg d .  Ook 
blijkt het  moeilijk om voldoende conducteurs te vinden en de f inanciering 
hiervoo r  rond te krijgen . De gemeente geeft verder aan dat de mobiele kaart
verkoop voor de nachtbussen is  stilgelegd en dat er  onvoldoende vervoers
aanbod is om horecabezoekers af te voeren . 

Tot s lot wordt aangegeven dat het door de gemeente gehanteerde model van 
l ichte coördinatie minder goed werkt bij  het reeds vastgestelde GVB totaal
prog ramma Mas terplan Veiligheid. Door de brede opzet van dit plan is het 
voor de gemeente n iet altijd mogelijk vat te krijge n  op de implementatie en 
u itvoer ing van de diverse deelactiviteiten . Daarom is  het ook n iet goed moge
lijk gebleken een totaal inzicht op de voortgang te krijgen . 

Beleidsno ta Openbaar Vervoer (2001) 
I n  haar  Beleidsnota Openbaar Vervoer (2001) signaleert de gemeente 
Amsterdam dat sociale veiligheid,  ondanks de vele inspanningen, een pro
bleem blijft waarvan zowel de reiziger als het OV personeel hinder ondervin
d e n .  Zo vormen d e  steeds groter wordende gevoelens van sociale onveilig
heid voor sommigen een barrière voor het gebru ik  van het OV en beperken 
d e  actieradius voor personen die hiervan afhankel ij k  zij n .  De gemeente wenst 
daaro m  een structureel hoge waardering voor de sociale veiligheid in  en ron d  
het O V  door d e  ( potentiële) reiziger t e  worden berei kt (van waardering 5 , 5  
naar  6 , 5  binnen 3 jaar) .  Dit zal dan ook tot uitd ru kking moeten komen i n  het 
prestatiecontract sociale vei l igheid dat de gemeente met het GVB afslu it .  

Verder constateert de gemeente dat gevoelens van sociale onveil igheid deels 
bestaan o p  de route naar de halte . Dit vraagt o m  een aanpak,  waarbij onder 
meer d e  medewerking van de stadsdelen noodzakelijk is.  In  algemene zin 
streeft d e  gemeente er, volgens deze beleidsnota , naar om de komende jaren 
het sociale vei l igheidsbeleid verder te i ntensiveren . 

Ten a anzien van het GVB als uitvoerder van het sociale veil igheidsbeleid 
voorziet de beleidsnota in  twee belangrijke doelstel l inge n :  een betere organi 
satorische inbedding van het sociaal vei l igheidsbeleid en een integraal be
leidsplan ' socia le veiligheid '  (met als aangrijp ingspunten service, controle, 
toezicht en de inr ichting van haltes en stations) .  

Een intensivering v a n  de traditionele instrumenten toezicht en controle wordt 
gezien a ls  een belangrijk aangrijpingspunt voor de bevordering van sociale 
vei l igheid in  het o penbaar vervoer.  
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De te nemen maatregelen op d it punt betreffen het rea l iseren van een geslo
ten i n stapregime voor bus,  tram en metro; fysieke aanpassingen (met n a me 
metrostations en de routes naar h a lte n ) ;  betere service; en een gezamenlijke 
a a n p a k  van prob leemgroepen 

College-akkoord Amsterdam 2002-2006 

De komende jaren streeft de gemeente Amsterdam krachtens het College
akkoord naar een openbaar vervoer "waar je je weer prettig in voelt ". Dit 
enerzijds door conducteurs op al le t ra m , s  hetgeen moet le iden tot een ver
mindering van agressie en zwartrijden . Anderzijds door vei l igere stations :  NS 
stations door aanpak van fysieke ruimte rond de stations en metrostat ions 
door het toepassen van tourniquets en i nvoeren van landelijke chipkaart .  
Daarnaast dient een onderhoudsprogramma t e  wo rden u itgevoerd met 
specia le aandacht voor oph effen van ' on vei l ige '  situaties . 

Meerjarenprogramma Infrastructuur en Transport (MITJ: Tourniquets 
Wat d e  i nvoering van tourniquets i n  de Amsterdamse metro betreft, d ient  
een projectplan ter  f inanciering te worden voorge legd aan Rijkswaterstaat 
Noord-Hol land (V&W) . De methode die daa rbij gehanteerd wordt is de zoge
naamde MIT -procedure (Meerjarenprogramma I nfrastructuur en Transport) . 

I n  het kader van de M IT-proced u re is i n  jun i  2002 het zogeheten M IT-3 do
c u m ent  a a ngebode n .  In  dit  document wordt voorgesteld (mede op basis van 
reiz igersinspraak en overleg met de Commissie Verkeer Vervoer en Infra
structuur  van de gemeente Amsterd a m )  om twee personeelsondersteu n ings
varianten uit te werken 14 : 
• Personeel in e lk  metrostation maar  niet bij e lke controlel ij n .  
• Personeel in de vorm van vl iegende b rigades . 

Beg i n  2003 wordt het MIT 4/5 document ingediend bij V&W/ROA. Het gaat 

dan o m  de definitieve go/no-go besl issi n g .  

Jaarcontract Sociale Veiligheid 2002 
I n  het meest recente contract dat de g em eente Amsterda m  met het GVB 
heeft afgesloten beperken de afspra ken z ich  tot  de input van personeel (waar  
hee l  concreet over uren gesproken wordt) en over het realiseren van speci
fieke projecten gericht op verbeteri ng van de sociale vei l ig heid (geen toel ich
t ing) .  

Enkele bijzondere punten i n  het contract vormen d e  wens o m  een strategisch 
beleid met betre k king tot het onderwerp socia le  vei l igheid te ontwi kkelen 

(h iertoe dient het beleidskader dat aan de onderhavige inventarisatie is  ge
koppeld)  en een verwijzing naar  d e  eventuele invoering van een nieuw ( re
g io )be kostig ingssysteem. In verband met dit (regio)bekostigingssysteem 
heeft de gemeente belang bij het real iseren van een zo groot mogelijke groei 
van het OV (met andere woorde n :  meer reizigers) . 

Noot 1 4  U it o nderzoek naar de verwachte veil igheidseffecten van de invoering van tourniquets bij de NS 

(J . Wever en P. van Soomeren, NS Safety Case, DSP-groep, 2002) blijkt dat de invoering van 
tourniquets, mits onderdeel van een integraal pakket aan maatregelen, vooral effect heeft op het 

aantal zwartrijders. Het effect op andere vormen van onveiligheid is minder en kan zelfs negatief 

zijn (dit opnieuw afhankelijk van de inbedding van tourniquets in een geheel aan maatregelen) . 
Met name de aanwezigheid van personeel (bij de poortjes en op het station als geheel) kan daar
bij een kritieke factor vormen. 
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De m a k ke van het contract zit in de afspraken over informatie d ie  de ge
meente nodig heeft om te k unnen monitoren . Zoals in hoofdstu k 4 is toege
l icht, leveren de huidige instru menten n iet de informatie die nodig is om 
daadwerkelij k  te kunnen monito ren . 

5.4 ConneXXion 1 5  

Noot 1 5  

Noot 1 6  

Pagina 32 

Veiligheidsplan 2000 
In dit  veiligheidsplan,  opgesteld door de regio Noordwest samen met de on
d ernemingsraad van C o n neXXion, staat de veiligheid van passagiers en per
soneel centraal.  Deze moet, op de korte of lange termij n ,  bereikt worden door 
maatregelen die zijn gericht o p :  
• d e  veiligheid sketen; 
• doelgroepen; 
• vervoersmodaliteit (vooral de bus);  
• locaties en soorten locaties (bijvoorbeeld hangplekken ) .  

Gekozen i s  voor een projectmatige aanpak waarbij per maatregel heel be
knopt is  aangegeven wat het veil igheidsprobleem is (hier ' knelpunt '  ge
noem d ) ,  wie verantwoordelij k  is, wat de naam van de maatregel is, welke 
streefdatum gehanteerd wordt en welke kosten daarbij spele n .  

ConneXXion erkent i n  het Veiligheidsplan 2000 d a t  voor het bereiken v a n  de 
gestelde doelen het noodzakel ij k  is te investeren i n  zowel externe a ls interne 
samenwerk ing .  Ten aanzien van de externe samenwerking is  zelfs een be
stuu rlijk traject i ngezet. 

Beleidsplan Sociale Veiligheid 2000-200 1 
Dit beleidsplan vormt een verdieping op het concept Veiligheidsplan 2000. 
Het uitgangspunt  voor dit  beleidsplan vormt een a chttal knelpunten en de 
gekozen aanpak bordu u rt voort op de maatregelen die in het concept Veilig

heidsplan 2000 zijn genoem d .  Het verschil met het Veiligheidsplan 2000 is 
dat d e  maatregelen verder geconcretiseerd zij n .  

Verder wordt i n  het Beleidsplan Sociale Veiligheid 2000-200 1 ingegaan op 
de organ isatie van het vei l igheidsbeleid . ConneXXion heeft op dat moment 
Nederland nog ingedeeld in drie reg io ' s en iedere regio beschikt over een 
coördinator S o ciale Vei l igheid . Na een interne reorganisatie zijn de regio ' s  
vervangen d o o r  d ivisies e n  per d ivisie i s  een accountmanager benoemd die 
(onder andere) verantwoordelijk i s  voor het soc i a a l  vei l igheidsbeleid . 

De grote lijn van het Beleidsplan Sociale Veiligheid 2000-200 1 van Con

neXXion is  inzet van toezichthoudend personeel in  combinatie met f lankeren
de maatregelen .  De keuze voor flexibel toezicht is gebaseerd op de overtui
g ing dat flexi bel toezicht kosteneffectiever is dan vast toezicht ' 6. Het 
f lan kerende beleid bestaat onder andere uit cameratoezicht, fysieke aanpas
singen van gebouwen en voertuigen, communicatie,  onderzoek, opleiding en 
registrat ie .  

ConneXXion beschikt tot dusverre niet over afgeronde plannen. D e  algemene veiligheidsplannen 
die hier besproken worden, hebben al lemaal  de status van concept. 
Een overtuiging die overigens ondersteund wordt door extern onderzoek e n  ervaringen elders. 
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In het Beleidsplan Sociale Veiligheid 2000-200 1 wordt door ConneXXion 
vermeld dat z i j  iets meer dan één mi ljoen gulden subsidie ontvangt voor het 
voeren van sociaal  vei l igheidsbelei d .  O pgemerkt wordt dat de bestede midde
len voor sociale vei l igheid i n  2000 e n  200 1 hoger waren dan de som van de 
geoormerkte bedragen . ConneXXion stelt voor het verschi l  impl ic iet te f inan
c ieren door de algemene bij d rage in  het exploitatietekort ( Rijksbijdrage voor 
exploitatie) . 

Overzicht activiteiten Sociale Veiligheid ConneXXion (apri l  200 1 ) 
I n  dit overzicht wordt een beknopte beschrijving gegeven van een aantal 
vei l igheidsmaatregelen van ConneXXion . Dit overzicht vormt een aanvul l ing 
o p  het Beleidsplan Sociale Veiligheid (2002) . I n  het overzicht worden de ge
nomen activiteiten beknopt omschreven; wat o ntbreekt is  de doorlooptijd ,  
doel  van de activiteit en of d e  maatregel wordt geëval ueerd . 

Opzet en inhoud onderzoeken A VV sociale veiligheid 200 1 

ConneXXion is van plan onderzoek te verrichten naar sociale vei l ighei d .  I n  

h e t  stu k  Opzet en inhoud onderzoeken A VV sociale veiligheid 200 1 wordt 
verwezen naar  twee onderzoeken die in  200 1 zouden starte n .  Dit betreft een 

onderzoek naar de kosten effectiviteit van menselijk  toezicht en een onder
zoek naar een monitor socia le vei l igheid reizigers OV. Of de onderzoeken 
inderdaad zijn opgezet en wat de eventuele resu ltaten zijn is niet bekend .  

Beleidsplan Sociale Veiligheid ConneXXion Regio Amsterdam (2002) 

Voor 2002 is voor het eerst een specif iek beleidsplan geschreven voor de 
reg io Amsterdam.  In  dit  beleidsplan wordt gesproken over  een teruggang in  
overlast op bepaalde locaties . He laas worden noch locaties noch de terug
gang per locatie nader gespec ificeerd . 

Nieuw in het Beleidsplan Sociale Veiligheid ConneXXion Regio Amsterdam is 
de intentie om een automatisch registratiesysteem ( logboek) bij de Centrale 
Verkeers Leiding (CVL) o p  t e  zetten alwaar chauffeurs , o m  de d rempel zo 
laag mogelij k  te maken,  ook a noniem melding k unnen maken van incidenten . 
Ten aanzien van de problematiek wordt i n  het beleidsplan aangegeven dat 
het aantal onvei l ige ha ltes is toegenome n .  De samenwerking met Stads
wachtorgan isaties (dit p roject is  genoemd in het Beleidsplan Sociale Veil ig
heid 2000-200 1 )  komt in het beleidsplan voor de regio Amsterdam n iet te
rug . 

Wat de maatregelen betreft d ie in de verschi l lende stu k ke n  beschreven wor
den,  bestrijken deze het gehele  spectrum aan mogelijk heden : gericht o p  zo
wel onvei l igheidsgevoelens als o p  het voorkomen van del i cten en incidenten ,  

op de gehele vei l igheids keten ,  zowel proces- a ls probleemgericht,  gericht o p  
specifieke gebieden ,  problemen , doelgroepe n ,  op slac htoffers e n  op daders 
en zowel op i nterne als op externe samenwerking .  Wel l igt de nadruk vooral 
o p  toezicht (zowel mensel ij k  a ls met camera ' s) en op inc identen tijdens de 
reis en tijdens het wachte n .  

I n  het beleidsplan Sociale Veiligheid ConneXXion Regio Amsterdam stelt 
ConneXXion voor een werkg roep in het leven te roepen met vertegenwoordi
gers van het ROA e n  het vervoerbedrijf .  Het doel van deze werkgroep i s  het 

u itwerken van plannen ter  verbeter ing van de sociale vei l igheid o p  korte en 
lange termijn . 
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Camera bewaking is een centraal onderdeel van de vei l igheidsmaatregelen van 
C o n n eXXion.  ConneXXion beschouwt camerabewaking a ls een middel o m  
agressie tegen passagiers e n  chauffeurs t e  voorkomen e n  om va ndal isme en 
over last terug te dringen.  
O o k  is  ca merabewaking bedoeld om het  gevoel van vei l igheid bij reizigers en 
med ewerkers van ConneXXion te vergroten . I n  de f i losofie van ConneXXion 

is  camerabewaking dus vooral een preventief midde l .  Daarnaast z i jn de ge

maakte opnamen besch ikbaar  a ls  medebewijs last bij agressie en vanda l isme.  

5.5 ROA 

Zover bekend is in de ROA-stu kken zeer weinig over sociale vei l igheid opge
nomen. Er  kan derhalve n iet gesproken worden van een soc iaal  vei l igheidsbe

lei d .  In het (ongedateerde)  Programma van Eisen voor de concessie Amstel
land-Meerlanden is een passage opgenomen over een verpl ichting tot het 
opstellen van een calamiteitenplan . Daarin wordt vermeld dat de chauffeur  
vei l ig  d ient  te  rijden en zorg d ient  te dragen voor de vei l igheid van zijn passa
giers . Voorts staat de procedure voor het verkrijgen van f inanciële middelen 
voor de concessiehouders openbaar vervoer beschreven.  

5 . 6  Openbaar Ministerie 

De a a n pak van agressie en geweld is één van de speerpunten van beleid in  

2002 voor het  Openbaar Ministerie (OM) .  Daarbij wordt onder  meer  ingezet 
op agressie in het openbaar vervoer.  Het pa rket Amsterdam sluit zich a a n  bij 
het M asterplan van het GVB en is  van plan om, daar waar nodig, middels een 
l ik-op-stuk beleid het sluitstuk te vormen bij de aanpak van de cr iminal iteit in 
bussen,  trams en metro . 

Voor de verschi l lende a rrondissementale prioriteiten zijn prestatie-i ndicatoren 
geformuleerd . Voor zakkenro l lerij is  dit h et aantal aangiftes , die door d e  ver
schi l lende teams in 2002 gekwantificeerd dienen te zij n .  Het fenomeen zak
kenrol len i s  in  de visie van het OM één van de hardnekkigste problemen voor 
de b in nenstad van Amsterdam.  I n  het Parket jaarplan 200 7 en 2002 van het 
Arrondissementsparket Amsterda m  staat dit dan ook als prioriteit aangege
ven . M eerdere jaren achtereen is op basi s van een projectmatige aanpak voor 
bepaalde perioden extra politie i ngezet speciaal op za kkenrol lers . Terugbl ik  op 
die jaren leert dat de pakkans relatief k le in  is,  het wettig bewijs lastig te leve
ren en de o pbrengst van zakkenrol len l u c ratief . 

Samen met het bestuur,  het GVB en de polit ie is daarom binnen team 1 van 
het parket het ' openbaar vervoer verbod ' ontwikkeld, waarbij de APV is uit
gebreid . Bekende zakkenrol lers met een ' t ramverbod ' kunnen daarmee wor
den aangehouden en verwijderd uit  de t ra m .  Kern van dit verbod is dat be
kende zakkenrollers voor korte of langere tijd uit  de tram kunnen worden 
geweerd. H ierdoor is naast de repressieve strafrechtelijke aanpa k ,  een pre
ventieve aanpak mogel ij k .  

Naast een ' tramverbo d '  is  o o k  een 'trein- en stationsverbod '  ontwi kkel d .  
Deze maatregel is  in  het leven geroepen o m  het probleem van bagagediefstal
len e n  zakkenrol lerij op de Schiphol l ijnen e n  op de aan dit traject gelegen 
stations structureel aan te pakken . Op basis van reeds bestaande wetgeving 
is  het mogelijk  aan plegers van dergelijke del icten een tre in- en stations ver
bod voor een bepaalde duur  o p  te leggen . 
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5.7 Politie 
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Jaarverslag 1999 
I n  d i t  jaarvers lag worden de versch i l lende aandachtspunten binnen het korps 
onderverdeeld naar  d rie polit ietaken : vei l ighei d ,  leefbaarheid en maatschappe
l ijke integrite i t .  Binnen het onderdeel vei l igheid wordt a part aandacht besteed 
aan zakkenrol lerij en straatroof/overva l len . Met name zakkenrol lerij wordt 
veelal in het o pe n baar  vervoer gep leegd . 

Het openbaar vervoer sec wordt niet als apart aandachtspunt genoemd. 
Bi j  de bestrij d i n g  van zakkenrol lerij was i n  1 999 de introductie van het ' tram
ve rbod'  voor notoire zakkenro l lers uitermate belangrij k .  Ook was in het najaar 
van 1 999 i n  de b i nnenstad een projectteam actief bestaande uit pol it ie,  GVB 
en stadswachte n .  Naast zakkenrol lerij werd straatroof binnen het korps ge
zien als een ernstig misd rijf waarop meteen moest worden gereageerd . Daar
voor werd e e n  projectbureau Roof i n  het leven geroepe n .  I n  samenwerking 
met het GVB werd het cameraproject verder  u itgebouwd.  Videocamera ' s  
z u l len worden a a ngebracht o p  e n  i n  a l le  trams,  bussen, metro ' s  e n  o p  de 
veerponten . 

Jaarverslag 2000 
In het Jaarverslag 2000 wordt aangegeven dat het wijkteam Lijnbaansgracht 
met een pi lotproject van start is gegaan om de overlast van zakkenrollers te 
verminderen door gebruikmaking van een daarvoor i n  het leven geroepen 
bepal ing in de Algemene Politie Vero rdening (APV ) .  I n  de oude wet Perso
nenvervoer bestond de mogelijkheid om mensen uit het openbaar vervoer te 
weren . Met de nieuwe wet kon dat niet meer. Daarom werd na overleg tus
sen het wijkte a m ,  justitie en de afdeling Juridische Zaken van de gemeente 
besloten o m  een aanvul l ing op de APV aan de gemeenteraad voor te leggen:  
de mogelij kheid o m  iemand toegang tot het openbaar vervoer ter  weigeren 
die van plan is  ' w ederrechtelij k  een aan een ander toebehorend goed weg te 
nemen' .  Na goedkeuring door de gemeente ging het project in oktober 2000 
van start . Daa rn aast staat vermeld dat de bestrijding van overval len en 
straatroof de hoog ste prioriteit heeft . 

Jaarverslag 200 1 

In het Jaarverslag 200 1 wordt aangegeven dat in de periode van 1 2  maart 
tot en met 30 apri l  200 1 in  d istrict 3 (binnenstad) een proef heeft gedraaid 
met het za k k e n rol lersproject . Na een posit ieve evaluatie van dit project is  
besloten om voor d it  district een doorlopend zakkenrol lersproject op te zet
ten . Doel van het zakkenrol lersteam is het structureel terugdringen van het 

aantal aangiften i nzake zakken- en tassenrol lerij in de b innenstad . Deze doel
stel l ing d ient gestalte te krijgen door een repressieve aanpak van de daders 
en p reventieve acties gericht op potentiële s lachtoffers.  

Overigens staat het openbaar vervoer in  het Jaarverslag 200 1 voor het eerst 
apart genoemd . Daar wordt melding gemaakt van het project " wijkteam ver

voer" dat beschikt  over 40 survei l lanten die een no-nonsense aanpak hante
ren bij controle-acties in het openbaar vervoer . Bestrijding van straatroof ,  

overva l len e n  zakkenrol lerij b l ijft d e  hoog ste prioriteit .  

Jaarplan 2002 

I n  h et Jaarplan 2002 staan straatroof en overvallen a ls apart onderdeel ver
meid ter vergrot ing van de veil igheid in de openbare ruimte.  Als speerpunten 
in  de a a n p a k  van straatroof worden onder andere genoemd : het opti mal iseren 
van de reg iona le  appl icatie ' roof-too i '  in  x-pol (het pol it ie registratiesysteem),  
uitbreid ing van d e  bestrijd ing van GSM-diefsta l ,  gebru i k  van buurtregie om 
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daders en potentiële daders te kennen en te laten ken nen en o nderzoek naar  
minderjarige straatrovers in  de regio . Het instel len van een permanent zak
kenro l lersteam e n  het aanpakken van agressie in het openbaar vervoer zijn 
twee aandachtsgebieden die val len b innen de operationele doelste l l ingen van 
de binnenstad . Het is tekenend dat deze laatste doelstell ing n i et verder is 
u itgewerkt. 

Het O TV 
De operationele i nzet van de Regiopol it ie Amsterdam-Amstel land op het ge
bied van openbaar vervoer, concentreert zich voornamelijk  rond het Onder

steuningsteam Vervoer ( OTV) . Dit ondersteuningsteam is opgezet in oktober 
2000 en borduurde deels voort op het metroteam dat vanaf 1 99 3  operatio
neel was. Het metrote a m  bestond uit  een kleine groep gedetacheerden die 
a l leen ondergrond s  actief waren in het metrogebied van Amsterd a m .  De acti
viteiten hadden een erg vrijb lijvend kara kter en dit  was voor de toenmalige 
bu rgemeester Patijn in januari 200 1 de aanleid ing om het GVB een convenant 
te laten s lu iten met het Amsterdamse korps.  De vei l igheid i n  het werkgebied 
van het GVB-Metrobed rijf had een positieve impuls nodig en daarvoor werden 
afspraken gemaa kt over de i nzet van 40 politiesurvei l lanten en een kwal ita
tieve begeleid ingsgroep .  

Door het Ondersteuningsteam Vervoer (OTV) en de partners zijn aan het be
gin van het project def in it ies vastgesteld m . b .t . onvei l igheidsgevoelens en 
overlast: 
• objectieve onvei l i g h eidsg evoelens:  a l le  vormen van cr imineel  gedrag die de 

persoonl ijke integriteit van de reiziger en het perso neel werkzaam b ij het 
openbaar vervoer beïnvloeden 1 7 .  

• subjectieve onvei l igheidsgevoelen s :  a l le vormen van c rimineel gedrag en 
alle vormen va n overlast die de persoonlijke integriteit van de reiziger en 
het personeel werkza a m  bij het openbaar vervoer kunnen beïnvloeden ' 8. 

• overl ast : a l le  gedragingen die voor de reizigers en/of h et personeel werk
zaam bij het openbaar vervoer hi nderl i jk ' kunnen ' zijn 1 9 . 

Het Plan van A anpak 2002 van het OTV is het eerste echte beleidsstuk dat 
van d e  hand van de pol it ie verschenen is  dat gericht i s  o p  ve i l igheid in  het 
openbaar vervoer.  De in d it p l a n  geformu leerde hoofddoelstel l ingen hebben 
een vrij  algemeen karakter:  d e  verbeteri ng van de vei l igheid i n  het werkge
bied van het GVB-Metrobedrijf in het a lgemeen en de aanpak van agressie in 
het bijzonder.  Daa rnaast zijn nog een aantal subdoelste l l ingen geformuleerd 
die grotendeels zij n gebaseerd op de i nc identenregistraties van het GVB. De
ze subdoelstel l ingen z ij n  niet goed gedetai l leerd . 

5.8 Conclusies 

De ana lyse van de be l a n g rijkste documenten op het terrei n  van sociale vei l ig
heid in  het openbaar vervoer,  laat z ien dat er tegenwoordig zeker geen ge
brek aan beleid is. S inds e n kele jaren gebeurt er heel veel aan socia le vei l ig
heid in  het openbaar vervoer .  

Noot 1 7  Persoonlijke integriteit reiziger: bedreiging, mishandeling, belediging, diefstal (o.a.  zakkenrollerij) 

en vernieling (ook graffit i ) .  Persoonlijke integriteit personeel: bedreiging, mishandeling en beledi
g ing . 

Noot 1 8  Bedreiging, mishandeling, belediging, diefstal, verniel ing/vervuiling, hinderlijk gedrag, naleving van 
de huisregels, gebrekkige i nformatie. 

Noot 1 9  Vernieling/vervuiling, hinderlijk gedrag, naleving van de huisregels, gebrekkige informatie. 
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Dat bele id is  daarmee wel vrij 'jong' ,  in  ontw i k kel ing en vooral gericht op 
actie.  Dat i s  vooral te merken door het gebrek aan aandacht voor d uidel ijke 
en goed meetbare doelen die onderl ing i n  een consistent geheel zijn geplaatst 
en worden o n de rbouwd met harde ervarings- en evaluatie uitkomsten.  Activi
teiten worden opgestart en uitgevoerd zonder dat er sprake is van een goede 
probleemanalyse.  
Verder b l i jkt  ook de organisatie gericht o p  sociale vei l igheid bij de verschi l len
de actoren nog in  ontwikkel ing te zij n .  Dat dit  gepaard gaat met val len en 
opstaan moge du idelijk zijn aan de hand van de zelfanalyse van het GV8. 

Op beleidsmatig n iveau l i jkt een integrale samenwerking - op alle terreinen 
en dus niet a l leen toezicht - nog veel minder uitgekristal l iseerd te zij n .  Echt 
gezamenli jk beleid is er nog vrij weinig en van een centra le  regie is zelden 
sprake.  Daarmee ontbreekt het aan een goede ketenbenadering waardoor de 
inzet van actoren niet op elkaar afgestemd i s .  

Tenslotte l i jkt o p  papier alsof de gehele vei l igheidsketen wordt beslagen, 
terwij l  vooral de nadruk op toezicht (mensel ij k  en camera) en het geslotener 
instapregime opvalt . 
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6 De praktijk : interviews 

6 . 1  Inleiding 

Waar in het vorige hoofdst u k  een analyse van het bestaande beleid is gege
ven ,  wordt in dit hoofdstuk een beeld geschetst van de p raktij k .  Dit aan de 
hand van interviews met a l le  betrokken actoren20 • Als basis voor deze inter
views diende u iteraard d e  ana lyse van het bestaande beleid en een van een 
van te voren vastgestelde vragenlijst. Een kanttekening d ie bij dit  hoofdstuk 

geplaatst dient te worden is dat  het hier gaat om meningen van betrokkenen 
en dat deze per definit ie subjectief zij n .  

6.2 GVB 

Het GVB hanteert de volgende definitie voor sociale vei l igheid : 
Sociale veiligheid is hetgeen de deelnemers aan het openbaar vervoer als 
sociaal veilig ervaren (subjectief) en de kans dat een o V-deelnemer in aanra
king komt met een delict (delict is daarbij ruimer dan strafrechtelijke delicten, 
ook o vertreden huisregels, onbeschoft gedrag e. d. vallen hieronder). 

I n  de GVB defi n itie van socia le vei l igheid wordt gesproken over de OV
deelnemer.  H i e rmee wordt zowel de reiziger a ls  het personeel  bedoeld . Het 
gaat het GVB om beide:  de een is niet los te zien van de ander (en zij hebben 
elkaar nodig ) .  Het GVB streeft een integrale aanpak van sociale vei l igheid na 
en daarom m a a kt men l iever geen onderscheid tussen reiziger en personeel . 
Dit vanuit de gedachte dat maatregelen gericht o p  het personeel ook goed 
zijn voor de reiziger.  

Als verkoopargument r icht ing d e  klant s peelt vei l igheid nog geen rol .  Wel 
wordt het als a rg u ment gebruikt voor het aanpa k ken van metrostations en 
voor het herin voeren van de conducteurs op de tram. 

Beleid 
Sociale vei l ig heid is b innen het GVB steeds meer een onderwerp . Lange tijd is 
het zowel d o o r  het personeel zelf a ls  door de d i rectie doodgezwegen .  Tot 
1 99 8  was het bedrijf vooral gericht o p  techniek (de middelen van vervoer) en 
minder op de passagier ze lf .  Repressie (het wegnemen van het vervoer ver
storende e lementen) was dan ook lange tijd belangrijker dan serviceverlening 
en k lantvriendel ijkheid . Thans is  er sprake van een omslag in  den ken en 
wordt gekozen voor een mix van service en repressie. 

De redenen voor deze omslag l iggen enerzijds b ij het steeds groter worden 
van de problemen i n  Amsterdam e n  het besef dat steeds meer vervoerders 
aandacht begonnen te schenken aan het onderwerp. Anderzijds is  veil igheid 
maatschappel ij k  een steeds belang rij ker item geworden met a ls gevolg dat de 
pol it iek z ich met het onderwerp is  gaan bemoeien . 

Tegel i jkertijd zag de GVB-di rectie zich genoodzaakt iets te doen aan h et hoge 
ziekteverzuim onder het personee l .  De interne condities b ij het GVB voor de 
aanpak van d e  vei l igheidsproblemen waren en zijn echter n iet optimaal . 

Noot 20 Zie voor l ijst met geïnterviewden bijlage 2. 
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Zo zijn de interne processen nog n iet op o rde en leent het personeelsbestand 
z ich niet voor a l  te ambitieuze vei l igheidsplannen . Hierdoor bestaat het r isico 
dat genomen maatregelen onvoldoende effect sorteren en projecten stokken 
in  de u itvoeri n g .  Daarbij komt nog eens dat het personeel negatief denkt over 
het sociale vei l igheidsbeleid van het GVB (hoewel dit verschi lt  per modal iteit ) .  
Wat d a t  betreft is  e e n  cu ltuu romslag nodig bij het GVB!  

De cu lturele component u it z ich  ook in  de opvatting dat vergelijkingen met 
a ndere vervoerders vo lgens het  GVB geen recht doen aan de unieke situatie 
in  Amsterd a m .  Deze zou nauwelijks te vergelijken zijn met andere steden in  

Nederl a n d ,  omdat Amsterdam ondanks de relatief beperkte omvang wel  veel 
problemen kent die eerder  vergel ijkbaar zijn met steden a ls Londen en Parijs 
(metronet, veel toeristen,  hoge cr imina l iteit ) .  

A l s  uit ing van de wens o m  het vei l igheidsbeleid a a n  t e  pakken i s  het 
Masterplan Veiligheid ( 1 9 9 9 )  opgesteld . Met dit p lan is  er voor het eerst or

dening gekomen i n  de diverse projecten en losse acties die onder de noemer 
sociale vei l igheid val len . Het Masterplan bevat echter nog geen duidel ijke 
visie,  sterker nog, het is  bewust wat abstract gehoud e n .  Het door het GVB 
ingestelde b u reau vei l igheidszorg d ient  nu een visie o p  sociale vei l igheid te 
ontwikkelen . 

Een onderdeel  van die visie vormt het streven van het GVB om te komen tot 
een 1 00 % gesloten i nstapregime aangevuld met mobiele controle.  Men 

verwacht  dat dit een positieve invloed op de vei l igheid sgevoelens heeft en o p  
het voorkomen v a n  delicten e n  incidenten . D e  drempel d ient omhoog te gaan 
voor  ' k l a nten'  d ie  n iet  gewenst z ij n .  I n  toenemende mate moet uitgedragen 
worden dat het openbaar vervoer geen verlengstu k van de openbare ruimte 
is, maar dat daar regels gelden waar een ieder zich a a n  te houden heeft . 
Langzaam moet d at terrein weer teruggewonnen word e n .  

Communicatie 
I n  het Masterplan wordt aangegeven dat communicatie heel bela ngrijk is .  

Helaas is  het G V B  n iet sterk in commu nicatie hetgeen onder andere bli jkt uit  
de Personeelsmon itor Sociale Vei l igheid van het GVB waarin naar de bekend

heid met het socia le  ve i l igheidsbeleid van het GVB wordt gevraagd : d ie  is  
opval lend laag 

Interne organisatie 
De p laats binnen d e  organ isatie, onder P&O,  van het b u reau Service en Vei
l igheid is  voor nu prima . Vanuit deze positie was het voor de afdel ing moge
lijk o m  zich i n  betrekkelijk rustig vaarwater te ontwik k elen . In de toekomst 
l igt een plaats onder " Ve rvoer" (dichter bij  het primaire proces) meer voor de 
h a n d .  

Samenwerking met partners 
Binnen het GVB heerst d e  overtuig ing dat a l leen de integrale aanpak werkt.  

De daarvoor benodigde samenwerking met externe partners verloopt volgens 
het GVB steeds beter .  Vooral  de samenwerking met d e  pol itie heeft een meer 
gestructureerde vorm gekregen .  

Een kanttekening d i e  daarbij door het GVB wo rdt gemaakt i s  dat het wel 
moei l ijk  is  om de partners af  te rekenen op hun bijdra g e .  Zo voorziet de poli
tie pas sinds het tweede kwartaal  van 2002 in  de door hen toegezegde i n zet.  
Het niet nakomen van afspra ken wordt,  vreemd genoeg, niet a ls  een nadeel  
gezien ( "we doen het toch samen ") . 
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Het G VB heeft echter met veel partners en opdrachtgevers te maken,  die 
ieder een eigen verantwoordelij kheid hebben. De gewenste integrale benade
r ing vergt dan ook veel overleg . Volgens het GVB bestaat het gevaa r  dat 
teveel overleg ten koste gaat van de daad krac ht. Daarbij wordt o pgemerkt 
dat d e  polit iek,  a ls  uiteindelijk verantwoordelijke,  ook erg incidentgedreven 
handelt .  Dit maakt het h ebben en u itvoeren van een lange termijn perspectief 
niet m a k kelij k .  

Bevoegdheden O T-team 

Wat de bevoegdheden van de OT-team van het GVB betreft , zijn de menin
gen verdeeld . Als de OT-teams strafrechtelijke overtredingen moeten opspo
ren of geweld moeten gebruiken,  dan zou het volgens sommigen beter zijn 
o m  d e  OT-teams n iet langer onderdeel te laten zijn van het GVB maar deze 
naar de politie over te laten gaan .  

Con tract 

Veil igheid is  een maatschappel ij k  probleem, niet a l leen een probleem voor het 
GVB. Het is openbaar vervoer dus ook een openbare ( lees bestuurl ijke)  ver
a ntwoordel ijkhe id .  Het G VB meent dan ook dat de gemeente haar verant
woordel i jkheden dient te nemen, of het aan GVB over dient te laten om orde 
o p  zaken te stel len . 

Het G VB vraagt zich verder af of het bedrijf al k laar is voor jaarl i jkse presta
tiecontracten en geeft de voorkeur aan meerjarencontracten. Dit omdat men 
van mening i s  dat de veranderi ngen waar het GVB mee bezig is ,  t i jd nodig 
hebben .  

D e  g emeente, a ls  opdrac htgever ,  gaat steeds meer uit van d e  k lant .  O mdat 
dat b innen het GVB nog geen gemeengoed is, zijn de contract
onderhandel ingen voor het jaar 2002 zeer moeizaam verlopen . U itgaande van 
de k lant  zou je k u n nen kiezen voor de waardering van de k lant.  Het zal vol
gens het GVB echter lang duren voordat het eigen beleid hier effect o p  heeft. 
Bovendie n  valt volgens het GVB niet te bepalen wat de e xterne invloeden op 
de waardering van de k lant zij n .  

Vooral  d e  dienst Service e n  Vei l igheid van het GVB i s  niet onverdeeld en
thousiast met het feit  dat ze afgerekend zouden kunnen worden o p  hun pres
taties . De reden h iervoor is dat de dienst gebruik maakt van combi
functionarissen . Omdat zij  onder contract staan van de d ienst Vervoer is  de 
d ienst Service en Vei l igheid ze kwijt wanneer er zieken z i jn op de l ij n e n .  De 
dienst Verkeer heeft namelij k  a n dere prioriteiten (de voertuigen moeten rij
den) dan Service en Vei l igheid (controle op vervoersbewijs van een bepaald 
percentage reizigers ) .  Dit terwijl het GVB a ls  opdrachtnemer een i nput gericht 
prestatiecontract heeft afgesloten met de gemeente Amsterda m !  

O p  d it  moment ondervangen h e t  GVB dit probleem door gedurende periodes 
van een week zogenaamde traject controles uit te voeren waarbij zij al le pas
sagiers op een bepaald t rajectdeel controleren o p  hun vervoersbewij s .  Daarbij 
worden ze geassisteerd door Stadswachten die weliswaa r  n iet opsporingsbe
voegd z ij n ,  m a a r  wel naar kaartjes bij de ingangen kunnen vragen . Deze me
thode leidt ertoe dat de controlenorm gehaald wordt maar het doel  (zwartrij
ders terugdringen)  voorbijgeschoten word t .  
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Camera 's 

Naar aan leiding van de e rvaringen met camera 's  op de bus,  zijn camera ' s  n u  
ook o p  d e  veren geplaatst.  Volgens het G V B  zouden het publ iek e n  het per
soneel graag camera ' s  wi l len21 . Vo lgens sommigen binnen het GVB is het 

echter een verouderd systeem en h eeft het a ls  belangrijkste nadeel dat het 
niet voorziet in  opvolging in  geval van i ncidenten (hetgeen wel een belang rij
ke succesfactor is) . Doordat er  verder veel problemen zijn (geweest) met 
camera ' s22  gaat het psychologisch effect ervan verloren , maar heeft ook het 
vertro uwen van het personeel in camera ' s  een deuk opgelopen . Tenslotte 
komt het voor dat buschauffeurs h u n  monitor gewoon uitzetten ( "wat je niet 
ziet. daar hoef je ook niet op te reageren ") . 

6.3 Gemeente Amsterdam 

Noot 21  

Noot 22 
Noot 23 
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De gemeente erkent dat haar  incident gedreven polit iek niet bevorde rl ij k i s  
geweest voor een gezonde ontwikkel ing van het sociaal vei l igheidsbeleid van 
het GVB. Wat het GVB-beleid betreft, voorziet de gemeente problemen waar 
het gaat om het aa ntrekken en beta len van extra perso neel voor soc ia le vei
l igheid (met name extra conducteurs voor de tram) .  De f inanciering (en ver
antwoording over bested ing) van investeringen in - en su bsidies voor - sociaal 
vei l ighe idsbeleid vormt echter in zijn total iteit een probleem. 

Gesigna leerd wordt verder dat in  het verleden geen sluitende afspraken zijn 
gemaakt over de te leveren prestaties en dat als er afspraken gemaakt wor
den,  deze moeten worden gecontro leerd . Geld dat bestemd is voor sociale 
vei l igheid,  dient ook aan sociale vei l igheid besteed te worde n .  Naar verwach
t ing zul len afspraken met het GVB, zeker de eerste jaren, n iet al leen betrek
king hebben op output i n dicatoren a ls d e  tevredenheid van k lanten over soci
a le vei l igheid,  maar ook o p  de feitelijke inzet van GVB voor sociale 
vei l igheidstaken ( in put) . Dit  heeft er vo lgens de gemeente ook mee te maken 
dat de i ncidentregistratie van het GVB de nodige gebreken kent en daarom 
niet bruikbaar is voor het maken van goede outputafspraken . 

Oordeel over GVB beleid 
De gemeente is ervan overtu igd dat de mensen die met sociale vei l igheid 
bezig zij n ,  van goede wil zij n .  Er  wordt veel  nagedacht,  er  worden veel mid
delen ingezet en er zijn extra bevoegdheden verleend . Een duidel ijke visie 
ontbreekt echter terwijl e r  wel veel  aandacht vanuit de pol it iek voor het 
o nderwerp i s .  

W a t  tegen het G V B  pleit i s  d a t  z e  a l  jaren bezig zijn met het onderwerp e n  i n  
h e t  nakomen van afspra ken niet altijd even zorgvuldig zij n .  Het G V B  heeft 
bovendien een kennismonopol ie waardoor i nefficiëntie soms niet opvalt23 . Er 
wordt bovendien teveel inc identeel geld gebruikt waardoor structuur en syn
ergie ontbreken . Tenslotte is de gemeente van mening dat het GVB te zeer 
i ntern gericht werkt vanuit  de zorg voor h et personee l .  

Hoewel het oorspronkelijke doel van camera 's d e  veiligheid van het personeel betrof, wordt nu de 

wens van het publiek aangedragen als reden om camera 's te plaatsen. Er lijkt dan ook nog steeds 
geen sprake te zijn van een inbedding van camera 's in een integrale aanpak .  
Dit betreft met name het niet functioneren van de camera's. 
Zo zouden de kosten per controle fte in Amsterdam veel hoger liggen dan in bijvoorbeeld Den 
Haag. 
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De gemeente is verder van mening dat er te ma kkelij k  gegrepen wordt naar 
instrumenten zonder dat h ierover voldoende is  nagedacht.  Zo zijn e r  veel 
camera ' s  gep laatst, maar  maken die geen onderdeel uit van een s luitende 
aanpak .  Ook is  onvoldoende nagedacht over het doel, de effectiviteit en de 
betekenis van het zogenaamde ' dicht maken' van metro (met tourniquets) en 
tram ( met vaste condu cteur) . 

Con tra c t  

Als het om het vastleggen op output gaat, erkent de gemeente dat het  lastig 
kan zijn om vei l igheid meetbaar te maken en dat externe invloeden de relatie 
tussen input en output diffuus ma ken. Desalniettemin is  gesuggereerd om in 
het contract de nad r u k  op input  te leggen en voor een k lein deel  van de out
put harde afspraken te maken en daar wel l icht een bonus/malus regeling aan 
te verbinden. Een dergelij ke regeling vraagt echter wel om een zorgvuldige 

registratie, m onitoring en evaluatie.  

Verantwoordelijkheid gemeen te 

In het College-akkoord 2002-2006 worden enkele fraaie beleidsvoornemens 
genoemd op het gebied van sociale veil igheid in het o penbaar vervoer, maar 
daar  staan geen bedragen tegenover. Een actievere rol  van de gemeente is  
daaro m  m a kkelijker g ezegd dan gedaan en bovendien is  d e  gemeente van 
mening dat de pr imaire verantwoordel ijkheid voor de sociale vei l igheid binnen 
het OV-systeem (op stations/haltes en in de voertuigen) bij de vervoerder l igt .  

In het Aanvalsplan Sociale Veiligheid ( 2002) wordt de verantwoordel ijkheid 
van d e  gemeente doorgetrokken tot in het station. De gemeente geeft er 
echter de voorkeur aan om de eigendomsgrens a ls bevoegdheidsgrens te 
beschouwen. 

Samen werking 

Het h oofd P&O van h et GVB maakt a ls  portefeui l lehouder sociale vei l igheid,  
bi lateraa l  afspraken met de pol it ie .  Hoewel  dit vooral pra ktische za ken be
treft, bevreemd het de gemeente dat zij als concessieverlener en bevoegd 
gezag,  h ier  geen invloed op heeft . 

6 . 4  Stadsdelen 

Op stadsdeelniveau vindt, naast de subdriehoek :  politie (wijkteamchef) , j usti 
t ie en stadsdeel, vooral gebiedsgebonden samenwerking plaats . Er vindt on
der andere regelmatig overleg met de buurtregisseurs plaats; deze functiona
rissen dragen belangrij ke informatie aan. Het ROOF tea m van de pol itie is op 
wij kniveau actief en overlegt over activiteiten . De inzet van de politie is ove
rigens niet a ltijd even doorzicht ig.  Men betreurt het bovendien dat het reg i
stratiesysteem van d e  pol it ie (u it reden van privacy) geen u itdraai van inci
denten toe laat. 

O p  stadsdeelniveau bestaat over socia le veil igheid nauwel ijks overleg met het 
GVB maar vanuit de burgerij komen ook weinig a larmerende signalen binnen. 
Informatie over de veiligheidsbeleving van burgers bij en rond halteplaatsen 
van het openbaar vervoer is b ij de veil igheidscoördinatoren van de stadsdelen 
niet aanwezig . Zo deze bij andere diensten van de stadsdelen wel aanwezig 
is,  dan ontbreekt het op dat punt aan communicatie.  

Vei l igheidscoörd inatoren van enkele stadsde len ervaren de gedeelde verant
woordel ij kheid van NS en GVB op de stations ook als problee m .  
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De samenwerking met N S  is bovendien lastig omdat een duidel ijk  aanspreek
punt tot nu toe ontbra k .  

In  Zuid-oost bestaat b i lateraal overleg tussen het metroteam e n  het stads
dee l .  Bij verschi l lende sta dsdelen bestaat overleg binnen de VOS-beheergroep 
(Vei l ig  Om School) of met Jeugd en Vei l igheid.  De activiteiten rond Station 
Lelylaan worden a ls een leerzaam traject ervaren.  Vooral wat de samenwer
king betreft en het daar  opgezette vei l igheidssteunpunt heeft men de indru k  
goede s uccessen te hebben geboekt.  

6.5 ConneXXion 

Beleid 
Het ROA heeft tot o p  heden,  ondanks verzoeken daartoe van Con neXXion ,  
geen commentaar ge leve rd o p  h e t  vei l i g heidsbeleid v a n  ConneXXio n .  D e  

beleidsplannen v a n  de afgelopen jaren hebben daarom de status ' concept ' .  
Het vei l igheidsbeleid va n ConneXXion is  dan ook nog niet g eëva lueerd , om
dat men dat samen met het ROA wil  doe n .  

ConneXXion stelt jaa rl ijks e e n  beleidspla n  Sociale Vei l igheid o p .  ConneXXion 
is  van mening dat de kosten die met het veil igheid sbeleid van ConneXXion 
samenhangen een veelvoud van h et beschikbare budget bedragen . Het ROA 
zou 1 0  tot 30% minder subsidie toegekend hebben dan door ConneXXion 
was gevraagd . Voor 2002 was dat zelfs 90% minder dan begrooe4• Verder 
worden subsidies steevast te laat verstrekt en ontstaan kosten voor Con
neXXion doordat deze moet voorfinancieren . 

Voor 2002 had het ROA a a ngekondigd dat er extra gelden ter be schikk ing 

komen van het Min ister ie van Verkeer e n  Waterstaat . Deze extra gelden zijn 
a l  beschikbaar  s inds 200 1 e n  worden uitgekeerd over een periode van 5 jaar .  
M e t  d eze extra gelden z o u  ConneXXion het beleidsplan Sociale Vei l igheid uit 
kunnen voeren en wi l len uitbreiden met meer ' zichtbaar '  personeel ter verbe
teri ng van de ve i l igheid voor reiziger en chauffeur .  

De problemen voor ConneXXion z i jn  anders dan voor het GVB.  Dit komt me
de omdat ConneXXion a a n  de wensen van zeer veel opdrachtgevers moet 
voldoen (ruim dert i g ) ,  d a a r  waar h et GVB maar één opdrachtgever heeft. 
Voor ConneXXion maakt dat de discussie toch wat moeil ij k ,  omdat men van 
mening is  dat iets wat bij het GVB makkel ij k  kan (82% van al le landel ijke 
geoo rmerkte bedragen socia le  vei l igheid gaan naar de 4 grote steden)  voor 
ConneXXion niet uit kan (f ina ncieel niet of omdat het niet spoort met de 
wensen van andere opdrachtgevers ) .  Men is  er  echter wel van overtuigd dat 
er  iets aan de sociale vei l ig heid i n  het openbaar vervoer moet gebeuren 

Veiligheidsknelpunten 
Het vei l igheidsbeleid van ConneXXion wordt ontwikkeld op basis van i nter
views met en enquêtes o nder k la nten en chauffeurs25 • Geconstateerde knel
p u nten betreffen vooral het wachten en overstappen op de ha ltes e n  de OV
knooppunten . Hoewel Conn eXXion geen verantwoordelijkheid d raagt voor 
h etgeen o p  de ha ltes en d e  OV-knooppunten gebeurt ,  wordt het bed rijf door 

reizigers toch aangesproken o p  misstanden die daar plaatsvinden . 

Noot 2 4  Deze gelden zijn naar het G V B  gegaan. 
Noot 2 5  Zie bijvoorbeeld d e  " K waliteitsthermometer 2002 Zaanstreek " .  
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Verbaal geweld is al jaren het grootste probleem . Zaanstreek is al 2 jaar het  
gebied met d e  meeste problem e n .  Daarom i s  momenteel het  V IC team (BOA
medewerkers) vooral actief in de Zaanstreek .  De inzet van VIC-ers kent a l s  
nadeel d a t  deze door de omvang van h e t  gebied ( lagere frequenties en lagere 
dichtheid van l ijnen dan in het stadsvervoer) minder efficiënt kan worden 
ingezet . 

Naast de Zaanstreek zijn er specifieke locaties met problemen en tijdst ippen 
waarop z ich problemen voordoe n .  Voorbeelden hierva n z i jn de l i jnen langs 
het Marcanti College in  Amsterdam,  het vei l inggebied in  Aalsmeer, de nacht
bussen rondom Volendam, de nachtbussen o p  het Leidseplein en de Prins 
Hendrikkade en het busstation in Amstelveen.  

6.6 ROA-gemeenten (exclusief Amsterdam) 

Beleid 
Gemeenten voeren geen specifiek beleid ten aa nzien van sociale vei l ig heid in 
het openbaar vervoer. De beleidsvelden d ie  aan dit  onderwerp zijn gere la

teerd , zijn bovendien verspreid over diverse afdel inge n .  Zo gaat Wijkbeheer 
over de routes naar de haltes en de stations en gaat Vervoer en Verkeer over 
de ha ltes en stations zelf .  

Geen van de ROA-gemeenten d ie  hebben deelgenomen a a n  dit onderzoek,  
bl ij kt iemand te  hebben aangesteld die u itsluitend sociale vei l igheid in  het 
takenpakket heeft. De geïnterviewde beleids medewerkers Vervoer & Verkeer 
hebben sociale vei l igheid rondom het openbaar vervoer er in hun takenpakket 
bij . De input die geleverd is, is  vooral gebaseerd op de eigen erva ringen van 
betro kken en "van horen zegge n " .  

Vei/igheidsknelpunten 
Tijdens interviews en een workshop met enkele vertegenwoordigers van 
ROA-gemeenten kwamen de volgende k nelpunten naar voren26 : 

Gemeente Amstelveen 
I n  Amstelveen bestaa n  in en rond de tra m (GVB) voora l problemen met 
zwa rt- en grijsrijden,  vandal isme en diefsta l/za kkenrol lerij . Bij het busstati o n  
Amste lveen zijn de onveil igheidsgevoelens g root door de graffiti en kleine 
cr imina l iteit . 

I n  b us en tram spelen de onvei l igheid sproblemen een grote ro l .  Dit geldt 

vooral  voor de sneltra m .  Uit het vervoersmanagementonderzoek dat is uitge
voerd in  opdracht van de gemeente Amstelveen bl ijkt dat men zich onvei l i g  
voelt op de route vanaf kantorenwijk K ronenburg naar sneltramhalte Kronen
b u rg . 

Verder voelen re izigers zich o n vei l ig tijde n s  het wachten in de centrale 
wac htruimte van het station Amstelveen,  omdat er geen toezicht is  en omdat 
de w achtruimte slecht wordt schoongeh o ud e n .  

Noot 2 6  Er is  contact geweest met vertegenwoordigers van d e  gemeenten. 
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Overlast door schol i eren speelt op de bus minder dan op de tra m ,  vermoede
l ijk  omdat er  in de tram m i nder toezicht i s .  

Purmerend 

Voor Purmerend spelen met name sterke onvei l i gheidsgevoelens op het Cen
traal Stat ion in Amsterd a m  in de buurt van de ha ltes van ConneXXionbussen 
en op het Trample in  in Purmeren d .  Hier zijn de wachtruimte 's avonds bo
ve ndien geslote n ,  hetgeen het wac hten nog mi nder aantrekkel ij k maakt2 7 •  
Voorts s p e l e n  o ve rlast en vandal isme in h e t  Purmerendse busvervoer een 
negatieve ro l .  

Rover heeft een k lacht  i n gediend over d e  vei l igheid o p  het Trample i n .  Daar
naast heeft Purmerend een brochure va n de NS o ntvangen over de veil igheid 
rondom trei nstati o n s .  Naar aanleiding daarvan i s  de bu rgemeester van Purme
rend gevraagd o m  in het lo kale d riehoeksoverleg ( pol it ie,  OM, gemeente) 
aandacht te besteden aan de vei l igheid op en rond de treinstati ons in  Purme
ren d .  

Zaanstad 
In Zaanstad spelen onvei l ig heidsgevoelens tijd ens het wachten en zwart- en 
g rijsrijden.  Er bestaat een offic ieus open in stap reg ime o p  eindhaltes, waar
door de bus openstaat tijdens wachten en er geen controle pl aatsvindt voor 
vertrek .  Verder i s  vandal isme een ve i l igh eidsprobl eem in de streek . 

Haarlemmermeer 
In H a a rlemmermeer i s  er tijdens de busrit  overlast door schooljeugd (scholie
ren uit Badhoevedorp, d ie  i n  Hoofddo rp o p  school gaan) en al lochtone jonge
ren .  Ook h eeft men veel last van zwartrijders . In het a lgemeen wo rden pro
blemen ve rwa c h t  op overstappunten in verlaten gebieden als door 
bezuin ig i ngen d e  ritfreq uentie afneemt . 

Op en kele haltes registreert men onvei l igheidsgevoelens onder rei zigers . Dit 
bl ij kt te spelen op de tijdelijke route bij station Haar lemmermeer (bouwwerk
zaa mheden tot a pr i l  2003)  waar b ussen staan geparkeerd h etgeen leidt tot 
onoverzic htelij k e  situatie en op een overst aphalte bij het zieke nhuis in  Hoofd
dorp28. 

6.7 Rover 

In het h u isblad van Rover, de Reiziger, wordt aangegeven dat rei zigers zich 
vei l iger voelen i n  het openbaar vervoer dan (wel en niet reizende) mensen i n  
het algemeen . Z o  wordt sociale vei l igheid nauweli jks a l s  onderwerp genoemd 
door reiz igers die gevraagd wordt spontaan op te noemen wat voor hen be
lang rij ke problemen zij n .  Rover ontvangt zelden klac hten over dit item . 

Noot 2 7  Nog niet z o  lang geleden konden d e  reizigers in d e  bus wachten. Sinds enige tijd echter doet de 

chauffeur de bus tijdens zijn pauze op de eindhaltes dicht. De passagiers kunnen pas instappen 
als de c hauffeur uit de personeelsruimte komt en de deuren open doet. De passagiers staan 

daardoor letterlijk in de kou. Volgens ConneXXion gaan de deuren pas kort voor vertrek open in 

verband met de veiligheid, terwijl de reizigers -volgens de workshopdeelnemers - daardoor juist 
in een sociaal veilig omgeving komen. 

Noot 28 Deze halte is in een verlaten gebied gesitueerd. Het ziekenhuis komt er pas over enkele jaren. 
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Omdat men veel bezoekers verwacht is de dienstregeling alvast aangepast. Momenteel is de 
sociale controle door medereizigers en mensen uit de omgeving echter laag 
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Toc h  is er volge n s  Rover Amsterdam wel degel ij k  sprake van een probleem in 
het openbaar vervoer, m a a r  w isselt de problematiek sterk per gebied en per 
vervoersmoda lite it . De busl i jnen in  de stadsdelen Osdorp, S l oterva art en 
Z u id-oost word e n  als m i n de r  p rettig ervaren evenals de metro in zijn gehee l .  
Hetzelfde geldt v o o r  de t re i n e n  op de Westtak. D e  Westta k  e n  de r ingl ij n  
(metrolijn 50) zijn d e  l i jnen wa arop de g rootste problemen voo rkomen.  Al
lochtone jongeren zorgen d a a r  voor overl ast en plegen strafbare feite n .  

V i a  o verleg met o nder a ndere GVB, ROA, ConneXXion ,  N S  en d lVV e n  parti
ci patie in  de R A R ,  probeert R o ver zijn sta ndpunten onder de aandacht te 
breng e n .  M eestal is dit naar a a n le id ing van gevraagd advies (rea ctief ) e n  af 
en toe gebeurt dit o p  eigen i n it iatief.  I n  het verleden heeft Rover zich wel 
eens bemoeid met de beleidsvormi ng rond sociale vei l igheid i n  Amsterdam 
maar a l leen i n  geval van een d ramatische toename van d e  agressie i n  e n  om 
het openbaar vervoer.  

Rover streeft a l s  reizigersorgan isatie i n  z i jn  aanpak naar een verhoging van de 
vei l ighe idsbeleving van reizigers . Daa rbij moet gedacht worden aan zaken a ls 
de zic htbare aan wezig heid van conducteurs, kordaat optreden toezic hthou
ders,  aanwezigheid tec h n ische controlemiddelen (poortjes en camera ' s) ,  over
zic htel ijkheid vervoer voo r k l ant (g rote of kleine bus, ramen vrij of niet)  en 
schone statio n s .  R over i s  van mening dat veil igheid voor een belangrij k deel 
mensenwerk is:  de rol va n cond ucteurs en toezichthouders is van groot be
l a n g . 

Daarn aast zijn er a l gemene k w a liteitscriteria waaraan h et vervoer moet vol
doen . Deze zi jn nergens z w a rt op wit neergelegd maar komen s i m pelweg op 
het volgende neer:  snel ,  vaak,  comfo rtabel , schoon en betro u wbaar.  Voor 
het stadsve rvoer z ijn ze n i et precies geformuleerd en zij n  ze dus redel i jk 
subjectief. Voor de N S  i s  het een ander verhaal want daarvoor worden door 
het r i jk harde eisen geste l d .  

6.8 Openbaar Ministerie 
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Beleid 
De ve i l igheid in het o penbaar vervoer is voor het OM geen afzonderl i jke prio
riteit . Strafbare feiten die i n  het openbaar vervoer worden gepleeg d ,  krijgen 
hetzelfde strafrechtel ijke vervo l g  als strafbare feiten die buiten het openbaar 
vervoer worden g e pleeg d .  Het ' normale'  vervolgingsbeleid van het O M  geldt 
dus ook voor het openbaar  vervoer.  Dat betekent onder meer dat het O M  
pri oriteit geeft aan jeugd- e n  geweldscri minal iteit. 

Agressie in het openbaar vervo e r  was een speerp unt voor 200 2 .  Het O M  
streeft n a a r  onmiddel l ij k e  j u stiti ële afhandeling door middel van e e n  dagvaar
ding of een tra nsactievoorste l .  Daarbij kan gebru ik  worden gemaakt van 
tramverboden en b i n n e n k o rt ook van tre in- en stationsverboden . Deze verbo
den zijn een kwets baar m iddel  omdat het gebaseerd is op een zacht gegeven 
( voo rbereid ing tot zakkenro l ler ij ) ,  waarbij het succes (deels) wordt bepaald 
door het feit  of de verba l isant  bekend is met de notoire zakkenrol lers, zodat 
die herkend worden en extra aa ndacht k rijgen . 

Een d iscussie die m o m e nteel b i n nen het OM gevoerd wordt,  is of het O M  
a l l ee n  verantwoord el i jk i s  voor het instel len van vervolg ing o f  dat o o k  mee
gedacht moet worden over hoe ve i l igheid in ruimere zin wordt bereikt .  Steeds 
meer wordt de gedachte gemeengoed dat a l leen repressief o ptreden weinig 
z i n  heeft . 
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Strafrec htel i jke vervolging moet mee rwaarde hebben en passen i n  een doel
treffend e n  samenhangend pakket van ma atregelen . Het Amsterda mse Open
baar  M i ni sterie probeert i n  toenemende mate d ie  weg i n  te  s laan en 'vei l ig
heids partners' te stimu leren hun aandeel  te leveren.  

Het OM streeft naar een beleid dat  hoofdzakel i jk op preventie i s  gericht.  Zo 
mag bijvoorbeeld van openbaar vervoerorgan isaties worden verwacht dat ze 
voldoende a a n  effectieve toega ngscontrole doen , halteplaatsen en stations 
goed o n derhouden en personeel train e n  in omgaan met agressi e .  Zonder d e r
gelijke ma atregelen levert repressief strafrec htel ijk optreden weinig rende
ment op.  

Vei/igheidsk ne/punten 
Zwartrijde n ,  d iefsta l ,  agressie en overtreding van 'hu isreg els'  zijn volgens het 
OM d e  belangrijkste vei l igheidsknel punte n .  Het probleem met strafrec htel ijk e  
vergrijpen i n  h e t  openbaar vervoer is d a t  cr iminelen relatief makkel ij k  h u n  s lag 
kunnen slaa n .  De pakkans i s  ger ing en zelfs  a l  wordt ze gepakt d a n  be
schouwen sommige daders , met name d e  verslaafden , een verbl ijf in  de ce l  
zelfs a ls  een welkome afwissel ing u it  hun jacht ige bestaa n .  Voor het g rote 
publ iek  i s  het rondhangen van zwervers en versla afden en de daarmee ge
paard gaande verloedering en vervu i l i n g  de meest in het oog springende bron 
van onvei l igheid . H et O M  ziet de aanpak h iervan niet a ls  haar taa k .  

N a a r  d e  mening v a n  het O M  veroorzaakt vooral het gebrek a a n  goede toe
ga ngscontrole veel van bovenverme lde p rob lemen.  Er wordt nog onvoldoen
de gedaan o m  perso nen waarvan op voorhand duidel i jk  i s  dat ze problemen 
veroorza ken , zoals zwartrijders e n  overlast veroorza kende jeugd, u it  het 
openbaar vervoer te were n .  

Overleg en afstemming 
Het o verleg tussen organisaties die met onvei l igheid in het open baar vervo er 
te ma ken hebben,  laat te wensen ove r .  Lange tijd was er  sprake van een 
tweemaan del ijk s reg ul ier  overleg met de pol it ie  en het GVB waar in zowel  
operat ionele als beleidsmatige zaken tegen het l icht werden gehoud e n .  Dit  
over leg heeft de la atste tijd weinig p la atsgevo nden.  

M et het O ndersteuni ngsteam Vervoer i s  geen goed overleg over de te volgen 
weg o f  de u it  te voeren projecten .  Het OM wordt vaak pas achteraf gecon 
f ro nteerd met gehouden acties doordat zij meer t e  vervolgen zaken b innen
kr ijgt .  

A anpak 
Het su cces van veel maatregelen wordt bepaald door twee zake n :  een reël e  
p a k k a n s  en h et effect v a n  de sanctie s .  H et O M  i s  vera ntwoordelij k  voor e e n  
g o e d e  strafrec htelijke afhandel i n g  van d e  z a a k  m a a r  i n  l a ng n i e t  a l l e  geval len 
i s  het strafrecht de o p lossin g .  Zoa ls  eerder  verm eld, verd ient preve ntie (zoals 
toegangsco ntrole) en handhaving van ordenin gsregels (hu isregels etc . ) de 
voorkeur.  Strafrechtelijk optreden i s  volgens het OM a l leen effectief a l s  s l u it
stu k van een reeks maatregelen waaronder handhaving van regels door de 
openbaar vervoerorganisaties zelf . 

De beheersing van het vraagstu k  l igt i n  een i ntegrale aanpak.  De stations 
moeten zoveel mogelij k  worden afgesloten met tourniquets zodat a l leen ech
te betalende reizigers b innen kunne n .  V ervo lgens moet het toezicht meer 
h a n d e n  en voeten worden gegeve n .  H et (her) invoeren van de c o n d ucte u r  is 
naar het idee van het O M  hierbij een hele belang rij ke factor. Daarbij moet wel 
a lert gereagee rd worden op verplaatsi n g  van p roblemen . 
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Voor een succesvolle i ntegra le aanpak a c ht men het va n g root belang dat b ij 
al le verschi l lende organ isaties de vera ntwoordel i jkheid bij één persoon gecon
centreerd i s  e n  dat deze persoon ook daa dwerke lijk besl issingsbevoegdheid 
heeft . 

Gestreefd moet worden naar een situatie waarin men gezamen l ijk probleem
eigenaar is e n  d aardoor ook gezamenlijk moet werken aan de o plossing . Dat 
kan onder meer door middel van handhavin gsa rra ngementen waarin du idel ijk 
staat aangegeven wat actoren van elkaar mogen verw a chten . Daarin kun nen 
bijvo o rbeeld afspraken worden gemaakt over het bere iken van bepaalde nale
vings normen in de vorm van afspraken o ver i nzet en kwantificeerbare doelen 
( b . v .  1 0 % minder aangiften zakkenrol lerij ) .  Het afrekenen op k wantitatieve 
resultaten moet echter met de nodige zorgvuldigheid worden om kleed omdat 
dit kan leiden tot kortzichtig handelen. Bovendien zouden uit kwa ntitatieve 
resultaten de verkeerde concl usies k u n n e n  worden getro kken . 

Een goed voorbeeld van een succesvol l e  i ntegra le ,  gerichte benadering waar 
ook h et OM haar bijdrage aan geleverd heeft, is  de aanpak van d e  problema
tiek o p  en ron d  station Lelylaa n .  Daa rbij hebben openbaar vervo erorganisa
ties, pol it ie,  ge meente en het na burige ka ntoor van Justit ie i n  de B u u rt n a u w  
samengewerkt o m  de overlast en criminal iteit sterk terug te dr ingen . 

6.9 Politie 
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a TV 

Van een alge meen vei l igheidsprobleem i n  het openbaar vervoer i n  Amsterdam 
is vo lgens de pol it ie geen sprake.  De problematiek concentreert zich op een 
aantal l ij n e n ,  zoals de metrol ijnen (ondergrondse deel en de westlij n )  en op de 
traml ijnen w a a r  geen cond ucteur op zit .  

De polit ie neemt de problematiek in  h et openbaar vervoer zeer serieus . Men 
besc houwt het openbaar vervoer als cruciaal voo r  de samen leving i n  een stad 
als Amsterd a m .  Binnen de Regiopol it ie Amsterd a m -Amstel land werkt het 
O ndersteun i n g steam Vervoer (O TV) exc l u sief aan de vei l igheid in het open
baar vervoer.  

Omdat de O V-voorzi eningen vanuit open bare orde oogpunt een belangrijke rol 
spelen, is e rvoor gekozen het al bestaande metroteam o p  te hogen naar het 
OTV. In de toekomst zal het team mogelijk uitgroeien naar een wijkteam 
o penbaar vervoer (een reg ionale unit met de formatie conform een wij ktea m ) . 

De laatste j a ren is wat betreft het handhaven van waarden en normen en 
gevoelens van onvei l igheid in  het openbaar vervoer een en orme ac hterstand 
opgebo u w d .  De controleploegen van het GVB on tliepen lang e tijd de confron
tatie.  N u  de medewerkers van het GVB gekoppeld worden aan surve i l lanten 
en wapendragenden, d u rven ze h u n  werk weer te doen en is de u itstral ing 
verbeterd . In eerste i nstantie richt(te) d e  aandacht van h et OTV zich op het 
terug w i n n e n  van het verloren gega ne terrein . Dit betekent dat in deze fase 
met name repressief toezicht een belang rijke rol speelt . 

Het OTV behoort i n  totaal 40 polit iesurvei l lan ten te om vatten die gemiddeld 
3 tot 5 maanden bij het team werken . Als gevolg van o n derbezett ing i s  dit 
a a ntal l a n g  n i et a ltijd gehaald . Aangezien het korps verde r  maar over een 
beperkt aantal  survei l l anten beschikt,  keren de survei l lanten bovendien re
gelm atig terug bij het tea m .  
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De kwalitatieve begeleidingsgroep bestaat uit o ngeveer 5/6 vaste medewer

kers (team leider, admin istratie etc . )  e n  deels uit medewerkers van de wijk
teams d ie voor drie maanden bij het team worden gedetacheerd. 

Het werkgebied van het OTV o mvat de l ijnen 50 en 5 1  (sneltraml ijnen) en de 

l ijnen 53 en 54 (metrol i jnen) e n  de bi j  d eze l ijnen behorende stations en hun 
d i recte omgeving.  Daarnaast wordt m eegereden op de ' p robleemlij n '  r ichting 
Schiphol  vanaf station Lelylaa n .  Ook wordt het team in  de a ndere vervoers
modaliteiten ingezet i ndien z ich daar structurele problemen voordoe n .  B innen 
het werkgebied houdt het team z ich bezig met de volgende werkzaamhed e n :  
• preventief toezicht o p  bedrijfs/openbare orde aspecten in het werkgebied 

van het GVB-metrobedrijf en in  het bijzonder op risicolocaties; 
• pro- en reactief o ptreden bij (dreigende) overlast en conflictsituaties; 
• reactief optrede n  bij constatering van strafbare feiten; 
• ondersteunen van medewerkers van h et GVB-metrobed rijf d ie zijn belast 

met veil igheidstaken. 

Daarnaast worden per jaar  een aantal g rote gezamenlij ke acties gehouden . 
Weken voordat de acties plaatsvinden, wordt i n  het gebied middels stickers 

e n  f lyers een actie aangekondigd . De acties worden op subjectieve basis 
g eëvalueerd omdat objectieve gegevens ontbre ken . Indien de acties pos itieve 
resultaten o pleveren w o rden ze, waar mogelijk ,  herhaald c . q .  gecontin ueerd . 

Samen werking 

Door het GVB en d e  politie wordt er  nadrukkelijk voor gekozen om een breder 
samenwerkingsverba nd tot sta n d  te brengen . Dit vanuit d e  gedachte dat 
sociale vei l igheid een onderwerp is waarmee meerdere actoren in  het open
baar vervoer mee te m a ken hebben . Deze gedachte krijgt  zijn beslag door h et 
betrekken van het netwerk van politie buurtregisseurs, de Dienst Stadstoe
zicht Amsterdam, Spoorwegpolitie Amsterdam, NS en het OM Amsterd a m .  

H et OTV is een ope rationeel team d a t  werkt volgens h e t  princ ipe ' Iearning by 
doing ' .  Dit betekent dat het samenwerkingsverband gestart is zonder dat 
sprake was van een d i epgaande inventarisatie van de problematiek of een 
d u i del i jk beeld va n de af te leggen weg . Op wekelij kse basis vindt  nu overleg 
plaats tussen de partners (Pol it ie,  GVB, NS en Dienst Stadstoezicht) en wor
den de inzet en de resultaten van de voorafgaande week bespro ken . Aanslui
tend wordt de actuele informatie besproken en worden e r  keuzes gemaa kt 
voor de inzet van de a a n komende wee k .  I n  geval er geen afspraken zijn ge
maa kt met externe partners over de i nzet wordt teruggevallen op het houden 
van toezicht op de h otspots (Amsterda m  CS, Westta k,  Duivendrecht) . Het 
operationele overleg e n  het Pla n  van Aanpak (z ie hoofdstuk 5 )  vormen de 
eerste aanzet om het ad-hoc karakter van de activiteiten te verlaten en een 
vorm van structu reel beleid op te zetten .  Het  gesloten convenant heeft ech
ter i n  beginsel maar een looptijd tot  31  decem ber 2006.  

Een ander succes van het team dat genoemd wordt, is  dat de verschillende 
pa rtners e l kaar  gevonden hebben in d e  samenwerkin g .  H et zou gelukt zijn om 
a l  die verschi l lende werelden met e lkaar  te laten communiceren en de c u l 
tuurversch i l len deels te overbruggen . De pra ktische moeilijkheden waar m e n  
daarbij tegenaan loopt, probeert m e n  stap voor stap t e  o verbruggen zonder 
d i rect te veel te wi l len . 

Dit maakt dat de samenwerking op kleine schaal als effectief wordt ervaren . 
Echter o p  die plaatsen waar de problematiek hevig is,  l i jkt het een druppel op 
een gloeiende plaat.  
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Daarom i s  men voor de problematiek o p  station Lelylaan en de bijbehorende 
l i jnen, gestart met een stuurgroep waara a n  a l le  relevante partners deelne
m e n .  De verhoogde activiteit van pol itie en GVB heeft a ls  belangrijk bijko
mend voordeel, dat de i n komsten van h et GVB zijn toegenomen . 

Of de i nzet van het OTV ook geleid heeft tot een verbeterde vei l igheid  in het 
openbaar vervoer is  op basis van de beschi kbare c ijfers moeil ij k  te zegge n .  
Objectieve cijfers zijn bijna n iet voorhanden e n  dit i s  gelijk één van d e  g root
ste problemen waar het team bij de bepal ing van de inzet en sturing tegen
aan loopt. Uit de politiecijfers is wel o p  te maken dat de inzet van het zak
kenrol lersteam zijn vruchten afwe rpt: d e  aangiftes zijn in 200 1 met 3 5  % 

gedaald . Bovendien heeft het team de indruk dat het het laatste jaar aanzien
l i jk rustiger is geworde n .  

Resultaa tafspraken 

De politie is voorstander va n res u ltaatafspraken met externen mits er een 
zorgvuld ige structuur bestaat wat betreft het registreren, monitoren en eva
l ueren van deze afspra ken . Wat dat betreft is men bang voor gegoochel met 
c ijfers . 

Daarnaast is het binnen de politieorganisatie zelf een grote uitdaging om pre

ventie meer tussen de oren van de medewerkers te krijgen . Politiemensen z ij n  
erg gericht op actie e n  repressief optreden . Zoiets i s  echter vooral in  de eer
ste fase van belan g .  Als er eenmaal terrein is  teruggewonnen is vervolgens 
vooral de preventieve aanwezigheid belangrij k .  Verslapte aandacht leidt na
melijk o n m iddellijk tot terugkeer naar  d e  oude situati e .  

6 . 1 0  NS 
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Beleid 

E r  zijn een a a ntal parallel len te t re k ken tussen het GVB en de N S .  Zo beston d  
e r  bij de N S  voorheen een scherpe scheiding tussen de versch il lende delen 
van de organ isatie.  Ook het GVB heeft te maken gehad met reorgan isaties en 
d iscussies over verzelfstandig i n g .  Verder was de NS vroeger, net a ls h et 
GVB, sterk geneigd om zelf haar  problemen o p  te lossen . Bij de NS is men 
ec hter tot de conclusie gekomen dat de ervaren problemen van een d usdani
g e  aard zijn dat samenwerking m et e xterne a ctoren vereist is .  De d iffusere 
scheid ing tussen publiek en privaat e n  de verharding in  de samenleving dwin
gen daar  ook toe . 

Terwijl het GVB vooral kijkt door de bril van het personeel is het voor de NS 
essentieel dat de klant comfortabel en ve i l ig  van A naar  B wordt vervoerd . 
Het sociale vei l igheidsbeleid word t  d aarom vooral gebaseerd op de belevi n g  
van de k l a n t .  E e n  vervoersbedrijf heeft medewerkers nodig om reizigers te 
vervoeren en zeker 'na Harl ingen ' (waar in  1 99 1  een conducteur werd dood
gestoken)  was de aandacht vooral op het personeel gericht .  Maar daarn a  
h eeft e e n  verschuiving plaatsgevonden richting klant. D i t  gaat zelfs zover d a t  
h et klantoordeel leidend i s .  

Uiteraard zijn er w e l  spanningen m et het personeel (neem het befaamde 
' rondj e  om d e  kerk '  of de baangara ntie) maar de klant vormt het bestaans
recht van het bedrijf . Daarbij z i jn de consumentenorganisaties ook steeds 
n a d r u k kel ijker  aanwezi g .  Heel belangrijk voor de NS zijn vro uwen : zij zijn de 
g rootste klant van de NS en teven s  vormen zij  de grootste categorie s lachtof
fers. De NS besteedt dan ook nadrukkelijk aandacht aan de vei l igheid van 
v ro u w e n .  
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Intern wordt er i n  toenemende mate discussie gevoerd over het aanpassen of 
verwijderen van bestaande voorzieningen die c riminal iteit en onvei l igheid 
uit lokken . Verder is een tendens gaande o m  scherper naar de kosteneffectivi
teit van maatregelen te k ijken.  

Tenslotte treedt de NS,  net  a ls  de R ET, regelmatig in de publ iciteit met haar  
vei l igheidsbeleid . De N S  gaat echter een stap verder en voert pro-actief me
d iabelei d .  Op die manier  probeert men te voorkomen dat i ncidenten het beeld 
bepalen . 

Uitvoering 

De aanpak van sociale vei l igheid is  vanuit een ad hoc benadering naar een 
meer g estructureerde aanpak gegaan.  Verantwoordelij kheden worden zo laag 
mogelij k in  d e  organisatie neergelegd terwijl op centraal  n iveau wordt ge
waakt over d e  consistentie in het vei l igheidsbeleid ( 'de o verstijgende bl i k ' ) .  

Lo kaal  vinden o p  in itiatief van NS vei l igheidsoverleggen plaats . Dit is  nog niet 
overal  het g eval en de g esprekspartner op lokaal  n iveau is  meesta l  de pol it ie.  

Waar de N S  vooral  i n  de pra ktijk van de uitvoering tegenaan loopt, is dat de 
buitenwereld soms zo snel  verandert dat een overall strategie niet toerei kend 
is.  Op dat moment dient gekozen te worden voor maatwerk waarbij creatieve 
oplossingen n iet geschuwd worden . Dit geldt ook voor de keuze voor de 
inzet van techniek of mensen welke per locatie of lijn wordt gema a kt .  Men 
kijkt naar het klant-oordeel, de objectieve cijfers , het type station of l ijn en 
k iest dan voor een aanpak.  Er  is  geen standaard isatie van maatregelen en 
organisatie.  

Samen werking 

Waar het de samenwerking met andere actoren betreft, wordt als probleem 
o ndervonden dat er  veel ver loop is  van aanspreekpunten . Daarnaast o nt
breekt het a a n  slagvaa rdigheid (het GVB is soms traag en bes lu iteloos ) ,  heeft 
de spoorweg politie te weinig capaciteit en kent de regiona le politie proble
men in  het OV geen prioriteit toe29 . 

De stadsdelen zijn heel belangrijk voor de N S .  Enerzijds door de buurtregis
seur die als l i n k  naar de politie kan optreden en anderzijds  speelt het stads
deel een rol bij het organiseren van de hu lpverlening voor probleemjongere n .  

6 . 1 1 Conclusies 

Het beeld dat  naar voren kwam naar aanleiding van de i nventarisatie van het 
beleid (zie h oofdst u k  5 )  dient naar aanleid ing van de interviews behoorlij k  
aangepast te worden .  O ndanks d a t  er  best w e l  veel gebeurt e n  er  op papier 
sprake lijkt  te zi jn van een brede structurele aanpa k  met veel  aandacht voo r  
preventie e n  samenwerking tussen actoren,  bl ij kt d e  praktijk anders t e  zij n .  

I n  de praktij k  i s  de samenwerking minder soepel e n  weten d e  betrokken acto
ren niet a ltijd even goed van e lkaar  waar nu precies aan gewerkt wordt . In de 
pra ktijk is er  een sterke nadruk op een ad hoc en incident gedreven aanpak 
van problemen waarbij d e  repressieve kant (toezicht) de nadruk krijgt .  

Noot 29 Tenzij over ondersteuning van de N S  aparte afspraken zijn gemaakt, heeft de regionale politie 
geen taak wat betreft sociale veiligheid in de trein.  
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Verder valt op dat er vaak nog sprake is  van een groot g eloof in wonderen, 
middelen: camera 's ,  vaste cond ucteurs en (voor de toekomst) een geslotener 
instap regime.  

Gelukkig wordt er  door bijna a l le betrokkenen tegenwoordig wel  heel  helder 
gesteld dat socia le vei l igheid u iteenvalt in meerdere - fl ink verschi llende -
onderdelen zoals subjectieve en objectieve onveiligheid waarbij dat laatste 
begrip weer uiteenvalt in totaa l  verschi l lende del icten en incidenten. De logi
sche consequentie daarvan is  dat verschi l lende problemen ook een verschi l 
lende aanpak vereisen. Dat fe it  l i jkt  echter nog minder doorgedrongen te zijn: 
men zet heel actief op een paar type maatregelen in die voor al d ie verschi l 
lende vormen van sociale vei l igheid een o plossing moet bieden. E r  zou beter 
geanalyseerd moeten w o rden waaruit een probleem nu precies bestaat :  wie 

zijn de dadergroepen, wat is  hun motivatie,  welke modus operandi gebru i ken 
ze, op welke plaats en tijd speelt het probleem en bij wie .  

Pas a l  men weet wat er  precies aan de hand is ,  kan men een effectief en 
effic iënt antwoord h ierop formuleren en implementeren. De relatie tussen het 
tr io ' p robleem ' (wat is  hier aan d e  hand ? )  - ' d oel '  (wat wi l len we dan ten 
aanzien van dat probleem precies bereiken?)  - ' maatregel '  (wat gaan we dus 
doen? ) is wat dat betreft zelden duidelijk geëxpliciteerd . 

Dat kan helaas ook niet, zo is gebleken in hoofdstuk 4 ( Reg istratiesystemen 
en meetinstru menten) . want met de bruikbaarheid van de besch ikbare ' harde' 
gegevens is het heel d roef geste ld . Eén van de allergrootste prioriteiten dient 
dan ook het aanpakken van de bestaande informatiesystemen te zijn. 
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7 Samenvatting knelpunten en aanknopingspunten 

7 .1 Inleiding 

Nadat in  de vorige hoofdstu kken een aantal  specifieke a specten van sociale 
vei l igheid (h oofdstuk 3),  het onderwerp reg istratiesystemen en meeti nstru
menten (hoofdstuk 4 ) ,  het beleid (hoofdstuk 5) en de praktijk ( hoofdstuk 6 )  
de revue zijn gepassee rd, is h e t  v a n  bela n g  om een tussenbalans op te ma
ken . Wat zijn de knelpunten (zowel op organisatorisch v lak a ls  con crete vei
l i g heid spro blemen)  en welke aankno pingspunten levert dat op. Dit  hoofdst u k  
vormt dus z o w e l  e e n  opsomming v a n  feiten en vermoedens als e e n  ee rste 
aanzet tot verbeterin g .  

7.2 Stand van zaken bij de verschillende betrokkenen 

G VB 
Leidend voor het soc ia le  ve i l i g heidsbeleid van het GVB is het Masterp lan Vei
l ighe i d .  In  dit p lan worden de l essen uit het Project Sociale Vei l i g heid Open
baar Vervoe r  ( 1 992- 1 9 9 5 )  letterl ijk overg enomen30 en voorzien van een GVB 
sausje . Het h eeft er al le schijn van dat het GVB naast de l ijst met essentiële 
besta nddelen van sociaal vei l igheidsbeleid u it  het landel i jk project (een lijst 
met 1 5  punten) een lijst met lopende en voorgenomen projecten h eeft ge
legd . Er  l igt geen du ide lij ke visie aan ten grondslag en er i s  vooral sprake van 
het u itvoeren van al lerlei  projecten.  

De i n richt ing van de organi sati e ,  de kwal iteit van personeel en de noodzaak 
van een c u lt u u rom slag zijn volgens het GVB op dit moment de g rootste strui
kelpu nten i n  de u itvoering van het belei d .  Dat betekent echter niet dat deze 
punten a ls  excuus k u n n e n  worden gebru i kt voor gebreken i n  de u itvoeri n g .  
Door het G V B  zelf w o rdt aangegeven dat een c u ltuuromslag vereist i s  om 
verder te komen . Gelet op de fase waarin het GVB verkeert (activiteite nfase, 
z ie h oofdstu k 8) e n  het gegeven dat personeel en interne organ isatie voor
waarde zijn voor een goed vei l ig heidsbeleid is dat n i et verwonderl ij k .  

Wat organisatie betreft i s  d e  kwal iteit v a n  het menselijk toezicht o n voldoen
de.  Het i s  daarom de vraag of het wensel ij k  is om te bl ijven werken met 
combi-funct ionari ssen . Controle en toezicht vragen om specif ieke com pete n
ties en daar zal  gericht op moeten worden geworve n.  Daarbij bl ijft het wel 
van belang o m  deze fu nctionarissen een afwisselende en boeiende functie te 
k u n n e n  bieden . 

Wat de cultuur betreft, dient het perso neel  zich er van bewust te zijn dat de 
reis van de k lant  centraal  behoort te staa n .  Voora l onder frontl i n ers is d ie  
a cceptatie van belang en d i e  kan a l leen bere i kt worden a l s  zij adequaat wor
den ondersteund in hun functionere n .  Er dient dan ook voldoende geluisterd 
te worden n a a r  de front l iners:  de bestu u rders, de contro leurs en de O T ' ers . 

Noot 30 Zie de gids Prettig Reizen, Prettig Werken in het OV ( 1 998).  
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Noot 3 1  

Door voldoende t e  commu nicere n ,  maatregelen t e  nemen die daadwerkel i jk 
effect sorteren op de werkvloer, l i jngebonden te werken en de band met de 
klant te verbeteren , zou een dergel i jke c u ltuuromsla g bereikt k u n n e n  word en . 

Wat betreft d e  focus van door het GVB genomen maatregelen, r icht d ie  z ich 
met name o p  de metro , de tram en i n  mi ndere mate d e  bus en in  hoge mate 
op het eigen personeel . De reiziger i s  vooral in  beeld als dader. Wachten o p  
e e n  station o f  ha lte en de route v a n  en n a a r  een stat ion 'of halte k o m e n  nau
wel i jks voor i n  het G V B-beleid (maar  worden overigens wel door de gemeen
te a l s  a a n dac hts punt genoemd ) .  

D e  voorkeur van het G V B  l ijkt  u i t  t e  gaan naar het werkenderwijs zelf oplos
sen van problemen e n  verschoond b l ijven van (pol itiek-bestu url i jke) drukte.  
Dat l a atste i s  gelet o p  de inc identpol it iek van het rij k en de gemeente Am
sterdam natu url i jk  niet onbegrij pel ij k .  Dit  neemt echter n iet weg dat besl iss in
gen d i e  de vei l igheid van het publ iek aangaan , bestu url ij ke toetsing behoe
ven . Bove ndien worden sociale vei l igheid besch i kbaar niet zoma a r  
besc hi kbaar gesteld m a a r  is e r  sprake va n e e n  o pdra c htgever-opd rachtnemer 
relatie (en dus d ient er  verantwoordi n g  afgelegd te word e n ) .  

Gemeente 
Omdat vei l igheid een onderwerp is dat in veel media a a ndacht krijgt ,  zorgt 
e l k  i n cident in het openbaar vervoer voor druk op de pol it iek om op te treden .  
Het gevolg h i erva n i s  pol it ieke stur ing o p  inc identn iveau e n  incidentele f inan
c ier ing van maatregelen,  hetgee n de ontw i k kel ing van het sociaal  vei l igheids
beleid i n  het o penbaar  vervoer n iet ten goede komt3' . 

Het w i l len ' sture n '  van het GVB o p  sociaal  vei l igheidsbele id,  wordt verd er 
bemoei l ijkt  door d e  kenn isachtersta n d  die de ge meente heeft ten opzic hte 
van het GVB.  Door de tot d u sverre gebrekki ge registratie van inc identen en 
versc hi l len van m e n i n g  over definit ies,  i s  het bovendien buitengewoon lastig 
o m  te sturen o p  output .  

Daarbij komt dat de gemeente vanuit haar vera ntwoo rdel i jkheid de nadruk 
legt op de re iz iger ,  terwijl  het GVB vooral redeneert vanuit het e igen perso
neel . Een dergel i jk versch i l  i n  uitgangspu nten werkt onenigheid over gewens
te res u ltaten i n  de h a n d .  Verder vergt het verbeteren van de sociale ve i l ighei d  
samenwerking en afstemming tussen niet al leen het G V B  en de ge mee nte 
maar ook tussen een g root aantal  andere actoren zoals h et O M ,  de pol it ie,  de 
stadsdelen,  de NS en J C Deca u x .  

Tenslotte speelt h et o nderwerp sociale vei l igheid i n  het openbaar vervoer  ook 
op landel ij k  n i veau en kan de l o kale aanpak botsen met nat ionale p lannen . 
Daa rbij b l ij ken nationale p lannen,  zoals bijvoorbeeld het Aanvalsp lan Sociale 
Vei l igheid,  n iet al tijd even doord a c ht te z ij n .  

ConneXXion 
Het vei l i g h eidsbeleid van ConneXXion heeft vooral betrekking op de vei l ig
heid tijdens d e  r it .  Aan de vei l igheid o p  de h a ltes en o p  OV-knoop punten 
wordt minder  aan dacht besteed . Daarnaast i s  ConneX X i o n ,  net als het GVB,  
geneigd om het zwaartepunt va n be le id  b ij d e  e igen werknemers te leg g e n .  

Als voorbeeld kan het aanstellen van conducteurs o p  d e  tram genoemd worden. Deze wens van 
het GVB wordt ondersteund door de politiek, terwijl uit sommige onderzoeken blijkt dat vaste 
conducteurs alleen efficiënt zijn op risicolijnen en  dat in andere gevallen flexibel toezicht beter is .  
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ConneXXion doet dit vanuit  de overtuig ing dat z ich vei l ig  voelend personeel 
beter kan omgaan met onvei l igheid en daardoor de rei ziger een vei l iger gevoel 
kan geven . In zoverre dit betrekking heeft op het opleiden en trainen van 
personeel in het omgaan met klanten en onvei l ige situaties is dat natuurl i jk 
c orrect . 

ConneXXion heeft wel een vei l igheidsbeleid geformuleerd maar het ontbreekt 
aan g edetai l leerde projectomschrijving met hoofd- en subdoel .  Een evaluatie 
van p rojecten ontbreekt vol ledig . 

ConneXXion geeft verder zelf aan dat de onzekerheid over een deel van de 
su bsidies voor sociale ve i l igheid geen positieve in vloed heeft op het te voeren 
beleid .  Daarnaast b l ijft de opd rachtgever tot nog toe in gebreke als het gaat 
om h et leveren van feed back op de gepresenteerde p la n n e n .  

D e  organ isatie va n h e t  sociale vei l ig heidsbeleid van ConneXXion verd ient 
zeker geen schoo nheidsprijs . Het vinden van een aan spree kpunt bl ijkt een 
zeer last ig karwei en pas sinds o ktober 2002 heeft een accountmanager so
c ia le  ve i l ig heid erbij genomen in het takenpakket.  Voor die tijd was er één 
persoon vera ntwoordel ij k voor het ontwikkelen van het ConneXXion vei l ig
heidsbeleid in  het hele land . De onduidel i jke f inanci er ing van maatregelen en 
de g rote hoeveelhe id aan opdrachtgever (en wensen) waar ConneXXion mee 
te maken heeft, spelen hier overigens wel een rol i n .  

ROA en ROA -gemeenten 
De mate van overleg tussen individuele ROA-gem eenten e n  ConneXXion is 
zeer wisselend,  zeker waar het gaat o m  sociaal vei l igheidsbeleid.  Het ROA 
zelf voldoet o p  d i t  punt o nvoldoende als vertegenwoordiger van de gemeen
te n .  De gemeenten zijn daar zelf mede schuld ig aan d oordat geen van de 
ge meenten een eigen beleidsplan over soc iale vei l igheid i n  het openbaar ver
voer heeft en derha lve ook geen eigen input leveren32. 

De ROA-gemeenten hebben als handicap dat er  d iverse afdelingen binnen een 
ge meente bezig zijn met a specten van sociale vei l ig hei d .  Tussen deze afde
l i n gen vindt geen i nformatie overdracht of a fstem ming plaats, waardoor er  
geen i nteg ra le benader ing mogelijk i s .  Er i s  o o k  geen standaard wijze waarop 
k la chten over het openbaar vervoer worden afgehandeld waardoor geen 
k lachten c . q .  i n c i dentenregistratie mogelijk is .  

Tenslotte l ijkt  het erop dat er  i n  de ind ividuele ROA-gemeenten geen aan
d a c ht wordt besteed aan het openbaar vervoer in  vei l ig heidsmonitoren of a a n  
socia le ve i l igheid i n  het openbaar vervoer i n  reizigersonderzoe ken . 

Openbaar Ministerie 
De a a n p a k  van cr imina l iteit i n  het openbaar vervoer i s  o p  het arrondi sse
m entspa rket Amsterdam n iet binnen één werkstroom georgan iseerd . Diverse 
teams houden z i c h  bezig met de problematiek in het openbaar vervoer.  De 
' klei nere' verg rij pen in het verkeer en openbaar vervoer,  zoals overtredingen 
in het kader van d e  Wet M u lder, al le o rdeningsfeiten in  de Algemene Plaatse
l ij ke Verordeni n g ,  de Wet Perso nenvervoer, het M etroreglement en dergelijke 
worden afgehandeld door een apart team . De misd rijve n ,  zoals diefstal en 
geweldpleg i n g ,  w o rden afgedaan door de geografische tea m s .  

Noot 3 2  D e  gemeente Haarlemmermeer is  bezig met een aanzet tot een openbaar vervoersbeleid waarin 

onder andere aandacht wordt geschonken aan sociale veiligheid. 
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Deze teams r ichten z ich o p  de strafrechtel ijke problematiek b i n n e n  hun eigen 
gebied dat een of meerder pol it i edi stricten bes laat .  

Voor wat betreft de vei l igheid i n  het openbaar vervoer i s  er geen d uide lij k 
overzicht van de strafrechtel ij k e  aanpa k .  Het pa rket heeft ook geen specifiek 
beleid ter bestrij d i n g  van onvei l igheid i n  het openbaar vervoer . Wel houdt e l k  
gebiedsgebonden team z ich a a n  h e t  pa rketbrede vervolg ingsbeleid . Aa npak 
van jeugd- en geweldscrim i n a l iteit - ook in  het openbaar vervoer - k rijgen in  
d e  teams alt ijd pri oriteit .  Structurele u itwissel ing tussen de teams vindt o p  dit 
terrein echter maar in  bepe rkte mate plaats . Wel staat in het Parket jaarplan 
2002 aangegeven dat a g ressie i n  het openbaar vervoer een beleidsspeerpunt 
i s .  Dit beleid kan het pa rket in de pra ktijk echter nog beter invul len . 

Belangrijk i s  dat het O M  niet a l leen bewuste keuzes maakt voor het al dan 
n iet leveren van een strafrechtel i jk s lu itstuk i n  de aanpak van onvei l igheid i n  
het openbaar vervoer, m a a r  d a t  consequ enties daarvan voor het pa rket ook 
helder zij n .  Dat betekent onder dat medewerkers vo ldoende geïnformeerd zijn 
en dat zonodig werkwijzen worden aangepast . 

Politie 
Over de in zet van het OTV is een convenant afgesloten t ussen pol it ie en 
G V B .  De vraag l i jkt echter ge rechtva ardigd hoe serieus de partners de pro
blematiek in het openbaar vervoer nemen . Een convena nt over de i nzet van 
40 pol it iesurvei l lanten is bepaald geen overdaad aan c a paciteit .  Bovendien 
besc hikt het OTV over gebrekkige middelen (hu isvest i n g ,  co mputers etc . ) .  

De informatiehuishouding rond in cidenten i n  het openb a a r  vervoer laat te 
wensen ove r .  Zowel de e igen pol it ie-info rmatie als de informatie u itwissel ing 
met partners i s  op dit o n derdeel onvoldoende. Een goede (deels) un iforme 
i nformatiepositie en - u itwissel i n g  i s  een essentiële voorwaarde voor een 
vruchtbare samen werk i n g .  Het is niet a l leen belan grij k dat a l le  partners h ier
van het belang o n derke n n e n  maar ook dat hierop conc reet actie w ordt on
dernomen.  

Doordat objectieve informatie onvoldoende voorhanden i s ,  wordt de inzet en 
de daaraan gekoppelde a ctiviteiten voor een g root deel bepaald door ' o nder
bui kgevoel '  en natte vingerwerk . Of daarmee goed zicht is op de p roblema
tiek i s  maar de vraag en z o ' n  aanpak vormt zeker geen basis voor bel eid . Het 
gevolg i s  dat a ct iviteiten grotendeel ad hoc tot stand komen en zeer inc ident
ger icht z ij n .  

V a n  een structureel e n  weloverwogen ( l ange termijn)  beleid gericht op de 
a a n p a k  van de problematiek in het openbaar vervoer i s  dan ook geen sprake.  
Daar komt b i j  dat het convenant maar voor zes jaar is afgesloten en onduide
lijk is wat er  daarna gaat gebeuren.  Het team bevi ndt zich nu in  de opbouw
fase maar de vra a g  i s  of het de kans k rijgt om volwassen te worden . Een 
OTV dat voor zijn besta ansrecht moet vrezen ,  zal altijd mi nder presteren . 

E r  i s  onvoldoende zicht o p  de resultaten van het team.  In de Memorie van 
Toel ichting van het convenant staat aangegeven dat men op basis van ken
getal len zal  komen tot p restatieafspra ken . Op die manier krijgen actoren zicht 
o p  de resu ltaten van het project.  U itgezonderd en kele kengeta l len over bij
voorbeeld vernie l ing en o verlast zijn van de overige mogeli jke kengetal len 
geen startgegeven s  beke n d .  Dit  maakt het lastig om d e  voortga n g  van het 
p roject vast te ste l l e n .  De geplande eva luatie heeft nog niet pl a atsgevonden . 
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Bovendien kan a l s  er wel k wantitatieve data bekend zijn ,  onmogelij k  van een 
causa a l  verband worden gesproken o mdat daa rvoor niet genoeg onderzoek i s  
gedaan . Daa rbij is h e t  n i e t  u itgesloten dat a ndere factoren v a n  in vloed zij n o p  
de versch i l lende variabelen . Teve ns i s  h e t  moei l i jk res ultaten te def in iëren 
zolang o n d uidel i jk i s  wat de individuele bijd rage is van de verschi l lende acto
ren .  De fragmentatie van verantwoordelij k heden maakt een daadkrachtig 
beleid tot een ware uitda g i ng . 

Ondanks de relatief beperkte capaciteit en gebrekkige middelen l ij kt het OTV 
wel wat bere i kt te hebbe n .  Zowel bij de pol it ie als het GVB heerst de o pvat
t ing dat de ve i l i g h eid en leefbaarheid op de stations en in de metro verbeterd 
i s .  Of d it  gevoel o o k  gedeeld wordt door d e  reiziger en of dit ook u it  o bjectie
ve cijfers blijkt, is moeil ijk te zeggen . U it d e  cijfers van het GVB (maar o o k  
daar  geldt d a t  d e z e  c ijfers w e i n i g  zegg e n )  b l ijkt dat het totaal aantal gereg i
streerde i n cidenten op het metro n et i n  200 1 i s  afgeno men ten opzichte van 
2000. 

7 .3 Knelpunten 
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Wat niet 
Twee vormen van openbaar vervoer i n  Amsterdam, de O pstapper en de Ve
ren ,  komen nau welij ks tot n iet voor in de stuk ken over vei l igheid . �e Opstap
per i s  een bu sje dat over de Prinsengracht r i jdt tussen CS en Sto pera . Dit  
betreft een pi lotproject . Het busje r i jdt zonder ha ltes, maar met f lexibele op
sta ppunte n  (op a a n geven van reizigers) heen en weer door de sta d .  

Bij de veren en ponten richt de aandac h t  voor veil igheid z ich met n a m e  o p  
het omgaan met i ncidenten als brand en overboord va l len van passagie rs .  
Wel zij n er ca mera ' s  i n  een aantal veren geïnstal leerd e n  schen kt men bij het 
ontwerp van n ieuwe veren aandacht aan sociale vei l igh eid (zodat de beman
ning vanuit het eigen verblijf  toezic h t  op passagiers kan u itoefenen ) .  E r  v indt 
geen aparte inc identregistratie plaats voor vere n ,  maar het komt wel voor dat 
ass istentie wordt verleend door O V-zorg . 

Dat er wein ig over veren en ponten i n  d e  stu k ken over vei l igheid staat, bete
kent dus niet dat er  daar n i ets gebeurt.  Bekend i s  dat als er acties worden 
u itgevoerd o p  Am sterdam C S  de problemen zich verplaatsen de metro in  en 
naar  de Buikslotermeerveren (j u ist o p  deze veren heeft de schipper geen z icht 
op de reizigers ) .  

Wat wel 
Na het doornemen van het besta ande beleid en het in terviewen van versc h i l 
lende betro k kenen , v a l t  o p  dat de s o c i a l e  vei l igheidsproblemen n i e t  i n  een 
paar z innen te vatten zij n .  Ju ist omdat e r  geen goede probl eema nalyse aan 
de hand van een go ede reg i stratie e n  met i n g ,  geen mon itoring en geen evalu
atie, is het plaatje dat gesc hetst wordt heel di vers . 

Gevraagd n a a r  de concrete pro blemen i n  het openbaar vervoer, variëren de 
antwoorden van heel  abstract ( ' 'er is een cultuuromslag nodig ' ') tot heel 
c o nc reet ( "te weinig prullenbakken op het Stationsplein ") . Naar verwa c ht ing 
zouden addit ionele i nterviews ' n i euwe'  problemen opgeleverd hebben . 

Een algemene ka nttekening die gemaakt k a n  worden, is dat het openbaar 
vervoer geen losstaande acti viteit is .  Het O V  i s  een onderdeel van het maat
schappel i jk verkeer en ontw i k kel ingen i n  de maatschappij hebben ontegen
zeggelij k hun weerslag i n  het O V .  
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Wat is de kern 
Daar waar o p  het niveau van concrete vei l igheidsproblemen tal van antwoor
den gegeven zij n ,  zijn op het meer abstracte, procesmatige ni veau een d rietal  
d uidel i jke l i jnen te ontdekken . 

Ten eerste w ordt er geen duidel ijke relatie gelegd tussen doelen en maatrege
len . Zoals reeds eerder a angegeven,  worden er heel veel maatregelen geno
men maar i s  niet d u i del ij k  waar deze maatregelen al lemaal toe d ienen e n  wel
ke relatie deze maatreg elen met e lkaar hebben (geen i ntegrale brede aanpak) . 
M aatregelen worden genomen "omdat deze zijn toegezegd aan het perso
neel ", maatregelen worden genomen "omdat er incidenteel geld voor is " en 
maatregelen worden genomen "omdat de politiek dat wil ". 

Ten tweede schort er veel aan de regi stratiesystemen en meeti nstrumente n ,  
ontbreekt h e t  aan e e n  goede monitoring en i s  er nauwel ij ks sprake v a n  eva
l uatie. Er  worden c ontracten op het gebied van socia l e  vei l igheid afgesloten 
die voora l betre k k i n g  hebben op de input zonder dat gespro ken wordt over 
het gewenste resultaat. Daa rnaast is geen gedeelde a na l yse van de sta nd 
van zaken, omdat elke actor een ander beeld heeft van d e  problematie k .  

Ten derde is e r  s p rake van ondu idel i jke verantwoordel i jkheden e n  mede daar
door problemen i n  de samenwerking tussen a ctoren . Afspraken worden niet 
nagekomen e n  er  worden disc ussies gevoerd over de g renzen van vera nt
woordel ij khed e n  terwijl de problematiek onvoldoende wordt aang epa kt . 

Wat wordt vergeten 
Los van de beleidsa na lyse en de in terviews zijn er een aantal knel punten d ie  
niet of  nauwel ij ks u it  de i n ventarisatie naar voren gekomen zij n ,  maar ons 
i nziens wel aanda cht vragen . Dit betreft de reiz iger als s lachtoffer, de nac ht
bussen,  de vei l igh ei d  op ha ltes en stations en de routes daar  naartoe . 

Daar waar voor het personeel als slac h toffer een (op papier)  complete na
zorgprocedure voorhanden i s ,  spitst de discussie over de reiziger a ls  s lac htof
fer zich toe o p  d e  aangifte . Een goede nazorgprocedure voor reizigers ont
b reekt . 

De vei l ighe id  o p  h a ltes en stations krijgt slechts mondjesmaat aandacht.  O o k  
de route van e n  n a a r  de haltes en de stations krijgt n a uwelijks de aandacht,  
terwij l  d it  het beg i n  en het eind van de reis van de klant i s .  

D e  nachtbussen w o rden door en kele geïnterviewden genoemd evenals d e  
mobiele kaartverkoop o p  uitgaa nsavonden maar daar b l ijft het bij . In combi
natie met vei l ig  u itgaan verd ient de vei l igheid in en om de nac htbussen de 
nodige a a n d a c h t .  

7.4 Aanknopingspunten 
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Wat werkt, wat werkt niet 
Er zijn wein ig  h a rde gegevens over de effectiviteit van maatregelen 
( lTS,  2000) . Wel is duidel i jk  wa arneem baar dat zwartrijden en het aantal 
geregistreerde i n ci denten bl i jkt af te nemen naa rmate h et menselijk toe zicht 
i ntensi ever wordt.  O o k  c a meratoezicht l i jkt - althans o p  bussen - bij te d ra
gen aan d e  socia le vei l ighei d .  
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Maatregelen ter verbetering van sociale veiligheid zijn a l leen in combinatie 
effectief.  Menselij k  toezicht is  noodzakelijk om de socia le vei l igheid te bevor
dere n .  Bij tekort aan mensel ij k  toezicht is technisch ondersteunend camera
toezicht een second best alternatief, maar daar moet men geen al te hoge 
verwachtingen van hebben . 

Flexibele inzet van controle  en servicepersoneel l ijkt iets efficiënter dan vast 
toezicht, maar meer onderzoek is  op dit punt gewenst. In ieder geval efficiënt 
zij n :  menselijk toezicht in d e  vorm van serviceverlening, aa npassingen in  het 
voertu ig,  het snel verwijderen van graffiti en sporen van vern iel ing en com
m unicatiemidde len.  

De meest efficiënte benadering is  de externe samenwerking (binnen de OV
sector maar ook met derden binnen een gebiedsgebonden benadering van 
socia le vei l ighei d ) .  Dit wordt ook onderkend door de bij dit onderzoek betro k

ken actoren en aanbevolen in het Aanvalsplan Sociale Vei l igheid Open baar 
Vervoer ( 2002) . 

Station Lelylaan vormt een goed voorbeeld van externe samenwerking . H ier 
is een veil igheidssteunpunt  geïntroduceerd van waaruit wordt samengewerkt. 
Rond dit probleemgebied hebben alle actoren de handen ineengeslagen en is 
gekozen voor maatwer k .  

Wat voorlichting betreft wordt a lgemeen aangenomen d a t  d i t  bijdraagt aan 
verbetering van het gedrag van jongeren in het OV. Zo heeft ConneXXion 
een bus ingezet waarmee, in  sa menwerking met Halt, scholen worden be
zocht . Of dit daad werke l i jk effect sorteert en of voorl ichting een efficiënte 
inzet van middelen vormt is  nog de vraag .  

Wordt aan personeel gevraagd welke tips zij hebben (Hau ber, 200 1 ) dan 
wordt a ls  belangrijk punt het afs lu iten van de stations of perrons genoemd. 
Verder zouden O V  bedrijven minder moeten investeren in techniek (zoals 
camera 's)  maar meer i n  goed getra ind personeel met voldoende bevoegdhe
den en betere samenwerking met partners . 

Naar aanleiding van een o nderzoek bij de NS ( SMVP, 200 1 ) wordt ook vaak 
gepleit voor l ijngebonden werken (hetgeen bij het GVB wordt gedaan) . Ande
re aanbevelingen naar aan leid ing van dit onderzoek zij n :  voldoende zitplaat
sen, een grotere kans op kaartcontrole, betere informatievoorziening voor de 
reiz igers, beperkte toegang tot stations, publ ieksvriendel i jke open balies,  
meer cameratoezicht en het inscha kelen van particuliere bevei l ig ingsorganisa
ties.  

Als het echter gaat om het vei l igheidsgevoel van re iziger dan wordt deze 
bepaald door een overa l l  indruk ( Moses Schultz & Gilbert , 200 1 ) .  E n kele 
scha kels die niet functioneren kunnen leiden tot een negati eve indruk.  De 
reiziger kijkt naar het tota le  p laatje en is  niet geïnteresseerd in wie verant
woordel i jk is voor wat, zo lang het maar geregeld is. Daarbij d ient aangete
kend te worden dat, gezien het percentage vrouwen dat gebrui k  maakt van 
het OV, het wenselijk is  om speciale aandacht te sche n ken aan de veil ig
heid (sbeleving) van de vrouwel ij ke reiziger. 

Geslo ten instapregime 

Landelijk l ij kt de i nvoer ing van een gesloten instapregime te worden gezien 
a ls de panacee voor velerlei problemen in het OV. 
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Zo l ijken d e  gemeente Amsterdam e n  het GVB wat de metro betreft, te wi l
len kiezen voor een gesloten i nstapreg ime middels tourniquets in combin atie 
met mensel i jk toezicht en controle. 
Behalve dat hiermee n iet a l le problemen verdwenen zul len zijn ,  zijn er vanuit 

oogpunt van calamiteitenbestrijd ing d e  nodige vraagtekens te plaatsen bij 
tourniquets.  Reden waarom politie en brandweer tot nog toe het vol ledig 
afs lu iten van stations hebben afgewezen .  Overigens blijft, los van de i nvoe
r ing van tourniquets, mobiele controle in  metro en trein noodzakelij k .  

O o k  voor d e  t ram e n  bus wordt gekoze n  voor een geslotener instapregime.  

Voor  de bus is dit feite l ij k  a l  het geval  zo lang passagiers langs de chauffeur 
n a a r  binnen komen.  De bus heeft ook het voordeel dat er  sprake is  van een 
d u i del i jk afgebakend en overzichtel ij k territo i r .  Dit is ook het geval voor de 
t ra m ;  mits voorzien van conducteur, k a n  daar ook een redel ijk  gesloten in
stapregi m e  gerea l iseerd worden . 

Toezich t en controle 

N u  is  het zo dat het toezicht dat door  het GVB wordt verricht, deels door 

c o m bi-fu nctionarissen wordt verricht . Behalve dat het u itvoeren van een 
c o mbi-functie nogal wat van mensen vraagt qua competenties, wordt gesig
n a leerd dat de organ isatie van de c o mbi-functie leidt tot pieken en dalen i n  de 
bezetting in  en rond vakantieperiode n .  Daar  komt nog bij dat de uit lenende 
i n stantie (de dienst Vervoer) o p  moment van ziekte in  eigen geledere n ,  de 
c o mbi-functionarissen terugroept . 

De belangrijkste kritiek die geuit wordt, is dat er veel ' rood op straat' wordt 
beloofd maar dat dit niet waar te m a ken is,  dat er onvoldoende toezicht op is 

e n  tenslotte dat de spreiding van de c o ntrole beperkt is. Zo zouden de kwal i
teitscontro leurs van het GVB in  pri n c i pe regelmatig controleurs moeten aan
treffen op hun rondes maar dat i s  n iet het geva l .  Als  er dan a l  controle wordt 
u itgevoerd , kan het optrede n  van g rote g roepen controleurs a ls  een soort 

i nvasie worden gezien, hetgeen niet aans luit  bij de gastheerschap gedachte . 

A ls  de kwal iteit van het mensel i jk toezicht omhoog gaat en de toezichthou
d e rs een actieve en duide lijke ro l  krij g e n ,  kan gepoogd worden om - in  
c ombinatie met  het afsluiten van het  systeem en ondersteuning middels 
c a m era ' s  - een veel beter resultaat te bereiken . Op die manier is het ook 
mogelijk o m  meerwaarde te geven aan camera ' s  (preventie en opvolging)33 . 

U it  studies bl ijkt dat vast toezicht het meest effectief is bij het voorkomen 
van inc identen ook wordt het vei l igheidsgevoel er het meest door bevorderd . 
V l iegende brigades daarentegen zijn goedkoper en leveren per euro relatief 
meer veil igheid op. Aanbevolen wordt  de combinatie : vast toezicht op hoge 
r is icol ijnen,  f lexibe l toezicht elders ( lTS,  2000) . 

H et i s  van belang aan het publ iek te laten bl i jken dat een goed contro l e  appa
raat operationeel is ,  dat verspreid o ptreedt over a l le vervoersmodal iteiten e n  
door  het hele gebied . Daarbij is  het w e nselij k  om op een betere manier d a n  
n u  te kunnen controleren w a a r  controle is  u itgevoerd : nu  wordt e e n  l ijnnum

mer  genoteerd, beter zou zijn een stempel of  iets dergelijks te  laten ha len bij 
de bestuurder34 .  

Noot 3 3  Hetgeen ook d e  doelstelling i s  v a n  d e  inrichting v a n  zogenaamde c lustercentrales. 

Noot 34 Dit was voorheen de praktijk bij de HTM. 
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Een dienst 0 V b ij  de politie 
Het i s  de vraag of het wensel ij k i s  het scala a a n  toezi chth ouders te handha
ven . Naast het OTV, dat bestaat uit pol it iesurvei l la nten , heeft de reiziger in 
Am sterd am te maken met spoorwegpol it ie,  regionale pol it ie,  BOA-pl ussers 
(OT-teams),  controleurs, cond ucteurs,  p rivate bevei l igers, toezichthouders, 
bestu u rders e n  service- en verkoopmede werkers . Overwogen zou kunnen 
worden o m  een d ienst OV-po l it ie op te richten waarin de Spoorweg polit ie, 
het OTV en d e  BOA-pl ussers een plaats kunnen k rijgen . Door hier één sterke 
die nst van te make n ,  die zich met name op repressieve taken richt, ontstaat 
er ook voor de reiz iger meer d u idel ijkhei d .  

Daarna ast i s  het voor één dienst een stu k  eenvoudiger o m  bij te houden wel
ke pe rso nen een stations verbod of een l i jnverbod hebben gekregen en hier 
toezi cht op te houden . Ook zou een dien st OV bij de pol it ie verantwoordelijk 
gemaakt kunnen worden voor registratie en een centrale meldkamer.  Verder 
kan één di enst ook d u idel ijkere l ijnen tre kken over wat wel en wat niet geac
cepteerd wordt. Tens lotte wordt met het invoeren van één dienst ook de 
discussie over de g renzen van verantwoordel ij k h eden in geperkt. 

Het nadeel van deze constructie i s  dat d e  verantwoordel i jkheid voor de i n 
komsten u it  kaartverkoop b i j  de vervoerder l i g t ,  terwijl de bestrijd ing van het 
zwartrijden bij een and ere organi satie l igt . Een u itgebreide discussie over nut 
en noodza a k  va n een OV-po l it ie,  l ijkt ons zeer zi nvol,  maar valt buiten de 
rei k wijdte van deze in venta risatie. 

K ijkend naar het buitenland dan zien we in ieder geval i n  Washington O.C.  en 
ande re steden i n  de Verenigde Staten een goed functionerende (stedelijk 
georg a n i seerde) OV-pol it ie.  Een ander voorbeeld van OV-polit ie is te vinden in 
Hongkon g .  Behalve de wijze waarop de O V-po l it ie daar i s  opgezet, verd ient 
de manier waarop men de OV-voorzieningen situationeel he eft afgestemd op 
het werk van de OV-politie de aanbeve l i n g .  I n  E ngeland treft men uiteraard 
de ( landel ij k  georgan iseerde) British Transport Po l ice a a n .  

Registratie 
De registratie van i n cidenten en andere meti ngen is een a lgemeen problee m .  
Los v a n  de onvo l l edigheid v a n  d e  registratie (n iet a l l e  inc identen worden ge
registree rd) reg i st reren de verschi l lende a ctoren via verschi l lende systemen 
en ha n teren daa rbij verschi l lende defin it ies.  Hierdoor is gegeven suitwissel ing 
of het creëren van een algemeen plaatje n i et mogel ij k .  Als de re gistratiesys
temen en m eetinstru menten worden verbeterd , dan is het mogelijk aan de 
hand h ierva n :  
• beter te ana lyseren waar het probleem nu p recies u it  bestaat (wie zijn 

slac htoffer, wie dader, waar, wanneer, wel ke modus operandi ,  etc . )  zodat 
men beter weet wat er  aan de hand,  hetgeen resulteert in  sl im mere maat
regelen;  

• te monitoren en het beleid e n  de maatregelen te eva lueren; op deze ma
nier leert men veel snel ler  wat wel en n iet werkt; deze stap wordt onvol
doende genom en : toenames of afnamen worden wel gesignaleerd maar 
niet verk laard.  Zowel de registraties en metingen an sich als wat er mee 
gebeurt ,  is derhalve voor verbetering vatbaar .  

Inrichting, beheer en onderhoud 
De i n richt ing van de O V-punten bl ijkt een bela n g rijke invloed op o ngewenst 
gedrag te hebbe n :  O V-ruimten l ijken te zijn ontwo rpen voor gezo nde mannen 
van ro n d  de 30 met een helder versta n d ,  een goede condit ie en weinig baga
ge. Helaas zijn dat vooral  de reizigers die i n  de a u to zitte n .  
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Ook de di recte omgeving van OV-punten is  van belan g .  Als mensen a ngst 
hebben dat hun auto w o rdt o pengebroken a ls deze geparkeerd is  bij een OV
gelegenheid enlof a ls  d e  route naar de OV-gelegenheid onvei l ig is  enlof l ij kt,  
dan haken potentiële reizigers af ( Moses Schultz & G i lbert,  2001 ) .  

Zowel d e  inrichting van stations e n  ha ltes als d e  omgeving h iervan (met na
me de route van en naar  een O V-punt) verdienen daarom de nodige aan
dacht.  Sommige stations kennen al lerlei nissen en hoeken waar d reiging van 
u i t  gaat.  Daardoor kunnen reizigers een unheimisch gevoel krijgen a ls z i j  moe
ten wachten op h u n  vervoer ,  of a ls  z i j  op sti l le tijden gebruik w i l len maken 
van het openbaar vervoer .  

N i et a l leen de stations e n  ha ltes ze lf  moeten een voldoende ve i l ig  gevoel ge
ven;  ook de route daarnaar toe moet op al le gewenste tijden vei l ig  af te leg
gen zij n .  De verantwoordel ij kheid h iervoor l igt bij  de gemeenten en de stads
delen . 

Naast de i n richting zijn ook beheer en onderhoud zaken d ie,  a ls  ze slecht 
worden u itgevoerd , k u n n e n  leiden tot verloedering.  Doordat meerdere acto
ren verantwoordelijk  zijn voor beheer en onderhoud van hetzelfde station of 
dezelfde h alte kan h et voorkomen dat er n aast een schoon wachthok een 
vol le prul lenbak staat of dat het ene deel van de hal schoon is ,  terwijl het 
a ndere deel onder de g raffiti z it .  

Tenslotte dient opgemerkt te w o rden dat los van de inrichting,  stations en 
haltes een a a ntrekkel ij k e  plaats bl ijken te zijn voor al lerhande activiteiten die 
de vei l igheid negatief beïnvloeden . Er  wordt wel gezegd dat het station het 
afvoerputje van de maatsch a p pij is (SMVP, 200 1 ) .  

Organisa tie 

Wat de organisatie betreft, pleit  de problematiek in  het openbaar vervoer 
voor het oprichten van een p latform waarin gemeente Amsterdam ( d IVV en 
bestuursd ienstl , ROA, GVB,  ConneXXion,  O M ,  politie en NS het bele id vast
ste l len . 

Deelnemers aan dit  platform dienen wel aan een aantal spelregels gebonden 
te z i jn waaronder dat vertegenwoordigers van actoren voldoende mandaat 
hebben, dat afspra ken nagekomen worden en dat men e lkaar  h ierop aan
spreekt . 

Wat de u itvoering betreft, zou het een stuk helderder zijn indien de meer 
repressieve taken bij een OV-polit ie ondergebracht zouden kunnen word e n ,  
terwijl preventieve taken (waaronder service en controle) bij de v ervoerders 
bl ijven . Daarmee zou ook de bestuurl ijke verantwoordelijkheid ten aanzien 
van het geweldsmonopol ie beter vera n kerd zij n .  

Integraal en flexibel 

Enerzijds is het belangrijk om aandacht te schenken aan de gehele vei l ig
heidsketen en anderzijds  i s  het van belang om maatwerk te kunnen bieden .  
Maatregelen dienen ingebed t e  worden i n  een integrale aanpak e n  mogen n iet 
op zichzelf staan ( ' 'doe maar camera 's, daar voelt de reiziger zich veilig bij ' ') . 

Waar gesproken wordt over een prestatiecontract, gaat het om verp l icht in
gen.  Die verp l ichtingen zi jn echter n iet in  beton gegoten : a ls  maatwerk nodig 

i s ,  dan moet dan k u n n e n .  
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Wat dat betreft dient het mogelijk  te zijn o m  te schakelen binnen (type) 
maatregelen (dat is  immers een kwestie van bedrijfsvoerin g )  maar niet tussen 
(type) m aatregelen (dan gaat het om een breuk met het contract e n  het be
leidskader dat daaraan ten grondslag l igt) . 

Zekerheid 

Dat er sprake is  van gedeelde verantwoorde lijkheden en grenzen van verant

woordel ij kheden is  n iet relevant voor de k lant .  De klant ziet het O V-systeem 
a ls  één geheel e n  is daarom gebaat bij zekerheid . Het interesseert de k lant 
wein ig hoe een e n  ander geregeld wordt,  a ls  het maar geregeld wordt . De 
k lant merkt nog te wein ig van sociaal vei l igh eidsbeleid van OV-bedrijven door 
d e  interne gerichtheid van deze progra m m a ' s .  Het gebrek aan samenhang in  
maatregelen speelt daar zeker een rol i n .  

Verder w i l  d e  klant graag weten waar h ij o f  zij a a n  toe is  e n  k a n  het d u s  n iet 
zo zijn dat de ene controleur niet eens kijkt naar het vervoersbewijs terwijl de 
andere controleur vraagt om de kortingskaart en deze uitvoerig bestudeert .  
Het is  daarom v a n  belang om d uidel i jk t e  zijn over wat e r  van d e  k lant wordt 
verwacht ( met name welke gre nzen je trekt) en daarover te communiceren . 
Verder d ient helder en eensluidend gedefin ieerd te worden wat o nder socia l e  
vei l igheid wordt verstaa n ,  w a t  verwacht wordt v a n  het publ iek,  waarop ver
volgens een consistent handhavingsbeleid wordt i ngezet . 
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8 Een relatie met kwaliteitsmanagement 

8 . 1  Inleiding 

Deze inventarisatie behoort bij te dragen aan het ontwi kkelen van een presta
tiecontract o p  het gebied van sociale veil igheid in het openbaar vervoer. De 
vraag dient z ich d a n  ook aan of er e lders voorbeelden te vinden zijn van pres
tatiecontract e n .  Is  dan niet het geval d a n  dient im mers een model ontwikkeld 
te worden dat als basis h iervoor gebru i kt zou k u n nen worden.  Daarbij kan 
gekeken w o rden naar theorieën over kwal iteitsmanagement, waaruit duidelijk 
wordt dat het i n voeren va n prestatiecontracten n iet op zichzelf staat, maar 
onderdeel behoort te zijn van een bredere aanpak .  

8.2 Prestatiecontracten in het binnenland en buitenland 

Uit vergelij kend onderzoek in het buiten land,  bl i jkt dat in steeds meer landen 
decentra le  overheden een gunstiger k osten-baten verhouding en een hoger 
niveau van dienstverlening van hun lokale vervoerders verlangen . Behalve dat 
openbaar vervoerbedrijven worden geprivatiseerd en aan prestatiecontracten 
gehouden w o rden ,  worden ze aangesproken op h u n  f inanciële en maat
schappel i jke verantwoordelijkheden . 

Het louter vervoeren van reizigers is niet meer voldoende.  Passagiers wi l len 
voor een relatief gering bedrag , snel,  comfortabel en vei l ig  van deur tot deur 
worden vervoerd . Dit houdt niet a l leen een gun stige prijskwal iteit verhouding 
in  (concu rrentie met de auto en andere vormen van privé vervoer) ,  maar ook 
vergaande vera ntwoordelijkheden voor d e  veil igheid van de klant.  Deze nieu
we verhouding tussen overheid en vervoerder vraagt om d u idel ijke en contro
leerbare afsprake n .  Het inzetten van prestatiecontracten is  daarbij een voor 
de hand l iggende maatregel die het tevens mogeli jk maakt op controleerbare 
wijze de kwaliteit van de dienstverlening te verhogen.  

I nternationaa l  z ien we dat steeds meer decentra le overheden prestatiecon
tracten met l o ka l e  vervoerders afsluite n .  Deze contracten vertonen echter 
g rote versch i l len  naar  vorm als inhoud . Onderwerpen als verkeersvei l igheid,  
mi l ieu, d ienstverlen ing en f inanciën zi jn vaak onderdeel van de prestatiecon
tracte n .  

D e  vraag w a a r  h e t  h i e r  o m  draait, is  of er  i n  h e t  buitenland voorbee lden te 
vinden zijn van p restatiecontracten op het gebied van sociale vei l igheid in het 
openbaar vervoer,  die brui kbaa r zijn voor de Amsterdamse situatie .  We heb
ben een k o rte i n venta risatie bij OV-bedrijven gemaakt ,  maar daarbij werd het 
onderwerp (socia le)  veil igheid n iet als onderwerp in  prestatiecontracten aan
getroffen . 

Er i s  h eel veel  l iteratuur  over openbaar vervoer,  veel l iteratuur  over vei l igheid 
in  het openbaar  vervoer  en enige literat u u r  over prestatiecontracten met het 
openbaar vervoer,  maar de combinatie van deze drie kennisgebieden waar wij 
naar  zoeken komt n iet voor in de l iteratuur .  
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Het enige ons bekende voorbeeld van een (vorm va n )  prestati eco ntract vormt 
het Regionaal Handhavingsarrangement Openbaar Vervoer (200 1 ) zoals dat 
is afgesloten in Rotterda m .  Dit betreft e chter vooral een inzetplan o p  basis 
van de indel ing van trajecten en gebieden naar vei l igheidsrisico, afspraken 
over wederzijdse hulpverl ening en afspraken over samenwerking met zorg i n
stant ies.  

De doelstel l ingen van het H andhavi ngsarrangement bl ijven echter vrij a lge
meen en het richt z ich vooral op de inspanni ngen van de RET. Over de in zet 
van de a ndere betro kken a ctoren i s  het a rrangement erg kort .  Wel geeft het 
een aardig inz icht i n  de p roblematiek i n  de d iverse gebieden en op de diverse 
t rajecten . 

8.3 Duurzame prestatieverbetering 

De ideeën over prestatiecontracte n ,  proces- en prestatie- indicatoren staan 
niet o p  zic hzelf, maar spruiten voort uit de theorieën over kwal iteitsmana ge
ment. B innen deze theorieën gaat men er  van uit dat kwaliteit één van de 
voornaamste succesfactoren is voor organis aties i n  onze h u idige samenleving 
( Bertsch 1 99 7 ) .  Hoe hoger de kwal iteit van de organisat ie,  des te groter het 
vermogen om zijn com merciële en maatscha ppelijke doelstel l ingen te verwe
zenl ij k e n .  Daa rbij geldt dat 'zeggen wat je doet' en aantoonbaar ma ken dat 
'je doet w at je zegt' één van de eerste ( procesgeoriënteerde) basisstappen is 
voor organ i saties die de kwal iteit van h u n  prestaties d u u rza am wi l len verbe
teren . 

Het kwa l iteitsden ken heeft de afgelopen vijftien jaar bij veel Nederlandse 
organisaties vaste voet gekregen. Zo heeft het I nstituut Nederl andse K wal i 
te it  ( INK)  voor orga nisaties zonder  winstoog merk35 een evaluatie-instrument 
ontwikkeld waarmee zij hun positie kunnen bepalen en i n zicht krijgen i n  de 
resultaatgebieden die k u n nen worden verbeterd . Dit eva luatiemodel (het zo
genaamde N K P-model oftewel model ' Nederlandse Kwal iteitsprij s ' )  onder
scheidt vijf organ isator ische en vier resul taatgebieden ( I N K  1 996) . De organi
satorische aa ndac htsvelden worden aangeduid met de termen leiderschap,  
perso neelsmanagement, be le id  & strategie,  middelenmana gement en ma na
gement van p rocessen.  De resu ltaatgebi eden hebben betrekking op waarde
ring van personee l ,  waardering door klante n ,  waardering door maatschappij 
en resultaten . 

Met het N K P-model kan bepaald worden i n  welke ontwikkel in gsfase een 
organ isatie z ich bevi ndt.  Hierbij maakt men onderscheid t ussen vijf fasen . 
Toegespitst o p  sociale vei l igheid en openbaar vervoer laten deze vijf fasen 
zich a ls  volgt samenvatte n :  

Activiteiten georiënteerd 
De fase waarin de afzo nderl ij ke activiteiten centraal staan en de onderl inge 
relatie tussen deze activiteiten weinig aa ndacht krijgt.  B i n nen de activiteiten
ger ichte fase i s  er onvoldoende samenhang tussen activiteiten en ontbreekt 
h et aan een ketengerichte aanp a k .  

H e t  management i s  voortd u rend bezig met het oplossen v a n  d e  problemen 
van al ledag en r icht z ich pas op sociale vei l igheid wanneer dit z ichtbaar pro
blematische vormen gaat aan nemen . 

Noot 3 5  Zoals decentrale overheden en  openbaar vervoerbedrijven 
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Er zijn weinig of geen bedrijfsgegevens over sociale vei l igheid aanwezig e n  d e  
gegevens d ie  e r  zij n ,  zijn doorgaans o n vol ledig en onbetrouwbaar.  Maatrege
len om de sociale veil igheid te verhogen worden op ad hoc basis genome n ,  
z i jn onvoldoende u i tgewerkt e n  verto nen weinig o f  geen onderl inge samen
h a n g .  Synergievoordelen worden dan o o k  niet gehaa l d .  

Hoewel dit  e e n  algemene besc hrijv i n g  i s ,  geeft het kernachtig weer hoe het 
met het veil ig heidsbeleid van het G V B  e n  Con neXXion is gestel d .  Al leen het 
gegeven a l  dat het moeil i jk bl i jkt o m  doelen en resultaten aan te geven bij  de 
genomen maatregel e n ,  is de bevesti g ing h ierva n .  Er  wordt weliswaar veel 
gedaan maar daar zit onvoldoende bele id achter. 

Proces georiënteerd 
I n  deze fase i s  het werkproces helder  beschreven en staat de beheersing 
daa rva n centraal .  De aanpak van sociale vei l ig heid krijgt structu reel meer 
aandacht en staat voortd urend o p  d e  agenda van het mana geme nt.  
Het management is bekend met de verschi l lende beheersing sstrateg ieën en 
a a n pa kken en ze passen deze ook consequent en integraal toe . Organisaties 
i n  de procesfase maken gebruik van frequ ente meting en eval uatie van p ro
ces- en prestatie-i ndicatoren,  ook o p  het gebied van sociale vei l igheid . De 
i nformati ehuishouding is  verbeterd door het invoeren van I nfodes k s .  Cr imina
l iteitsa nalyse is een gewone zaak geworden en wordt zowel operationeel a ls  
strategisch in gezet. 

Het handhavi ngsa rra ngement uit Rotterdam gaat deze kant op. De actoren i n  
Rotterdam g a a n  in  i eder geval u i t  v a n  dezelfde gegevens (hoe beperkt d ie  o o k  
m o g e  zijn )  en stem men d a a r  h u n  act iviteiten op af .  Verder zijn e r  i n  Rotter
dam duidel ij ke afspraken gemaakt over wanneer welke aanpak vo lgt.  

Systeem georiënteerd 
O rg a n isaties i n  deze fase richten h u n  aand acht op interne en externe k l a nten . 
Niet a l leen het prima ire werkproces wordt beheerst, maar ook al le ond ersteu
nende processe n .  Voor de openbaar vervoerders houdt d it  in dat de gehele 
' reis van de klant'  c entraal komt te sta a n .  De informatieh uishouding i s  verder 
ge professional iseerd en heeft vorm g e kregen i n  een ' Centraal I nformatie
knooppunt Sociale Vei l igheid ' .  Doordat de gegevens a ltijd actueel en accu
raat z i jn is het mogelijk geworden o m  m oderne anal ysetechnieken toe te pas
sen zoals data min ing en trends en verschuivingen binnen de sociale 
vei l igheidsproblematiek in  een zeer vroeg stadium op te sporen en beheers
baar te maken . 

De nadruk die het GVB en ConneXXion nu nog leggen op het eigen personeel 
past d u idel i jk n i et bij  deze fase . Het uitga ngspunt van de ' reis van de k lant '  
wordt (nog) n iet  gedeeld . Daarnaast i s  o o k  de informatieh uishouding nog lang 
niet o p  orde in  het ROA-gebied . 

Keten georiënteerd 
I n  d eze fase stemt de organisatie haar aanpak af op de mogelijkheden, wen
sen en eisen van kla nten en partners . K e n n i s  en ervaringen van and eren wor
d e n  benut en aa ngevu ld . De a a n pa k van sociale veil igheid vindt steeds meer 
p laats in  de vorm van publ iek private same nwerking ( PPS) . 
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Zowel op het preventieve a ls het repressieve vlak gaan vervoerders steeds 
meer aan de s lag met a ndere vervoerders en komt men tot goede en ver
gaande afspraken met de (deel )gemeenten , de politie , het OM en a ndere ac
tore n .  I n fo rmatie wordt in  de keten georiënteerde fase a ls leidend gezien en 
vormt het uitgangpunt voor de gehele aanpak van sociale vei l igheid36 . 

Het besef dat actoren e lkaar  nodig hebben o m  de problemen op te lossen is 
a a nwezi g .  Tegelijk is  er  terughoudendheid o m  a l  te veel samen te werk e n :  de 
vervoerders doen het l iever zelf e n  veel andere actoren vormt sociale vei l ig
heid i n  het openbaar vervoer geen p rioriteit e n  krijgt het dus weinig aandacht.  

To tale Kwaliteit 

Het hoogste n iveau.  Tot nog toe zijn e r  echter nog geen organisaties ( d u s  
o o k  g e e n  OV-bedrijven) die geheel i n  fase 5 zijn gekomen .37 I n  deze f a s e  is  
de verantwoordel ijkheid voor kwaliteit d u u rzaam verankerd in  zowel de e igen 
organisatie a ls  bij de partners en k lanten . De aanpak van socia le vei l igheid,  
verkeersvei l igheid,  brand en calamiteiten zijn met e lkaar  versmolten tot een 
n ieuwe vorm van vei l igheidszorg en wordt samen met de partners en k lanten 
opgepakt . 

8 . 4  Good practices 

Vanuit  h et N K P-model g eredeneerd, is het n iet mogelijk  o m  een eendu id ig  
antwoord te geven o p  de vraag wat ' best practices' zij n .  Dit hangt sterk af  
van de fase waarin een orga n isatie zich bevindt .  Denk i n  dit verband maar  
eens aan d e  vele voorbeelden van organ isaties die met behulp van publ iek
pri vate samenwerking ( PPS) een kwal iteitsslag wil len overslaan en daar  ver
volgens ( o m dat men intern de boel nog n iet op orde heeft) vol ledig op stuk 
lopen . 

U i t  d e  rapportages die betrekking hebben o p  het GVB e n  ConneXXion, valt te 
concluderen dat deze organ isaties zich i n  d e  activiteiten gerichte fase bevin
den . Op de vraag welke ' g ood practices' er  zijn die van toepassing zijn op 
een OV-orga nisatie die van de activiteiten gerichte fase naar de proces ge
richte fase wil komen, valt (geredeneerd vanuit  het N K P-model )  een drieledig 
antwoord t e  geve n .  

1 )  Kies v o o r  een brede aanpak v a n  sociale vei l igheid;  
2) Zorg voor het vaststel len van proces- e n  prestatie-ind icatoren a ls  coördi

natie en sturingsinstrument; 
3) Ontwikkel een i nformatie- en a n a lysemodel waarmee de voortgang o p  de 

vastgestelde ind icatoren (proces en effect) kan worden gevolgd . 

8 . 5  Brede aanpak: een blik over de grens 

Internationaal  gezien b l ij kt het o vergrote merendeel van de O V-bedrijven zich 
in d e  activiteiten gerichte kwal iteitsfase te bevinden, zo ook het GVB en 
ConneXXion . Sociale vei l igheidsmaatregelen , door OV-bedrijven genomen, 
vormen zelden een integraal en afgewogen pakket . 

Noot 36 Binnen de sociale veiligheidsprofessie staat deze benadering bekend als ILP oftewel ' Intelligence 

Led Policing'  (zie onder meer Kortekaas e . a . ,  2000) . 
Noot 3 7  Stadium 5 heeft daarmee dan ook enigszins kwalitatief-sectarische trekjes. De kwaliteitsadepten 

zullen w a arschijnlijk verwijzen naar de verre toekomst ( "beam me up Scotty! ") . 
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Dit u it  z ich bijvoorbeeld i n  een nadruk o p  repressieve maatregelen ten koste 
van preventieve maatregelen.  
Het concept van d e  vei l ig heidsk eten ( pro-actie, preventie, preparatie,  repres
sie en nazorg) leert ons dat de keten n iet sterker is  dan de zwakste schakel . 

Wat men dus nodig heeft, is een uitgebalanceerde mix van maatregelen 
waarbij de maatregelen elkaar onder l ing versterken . Bij deze aanpak kunnen 
wij  ons laten inspi reren door maatregelen van OV-bedrijven i n  andere landen 
en deze a l s  ' g ood practice' voor ogen houden . Zo geldt het bijzonder fraaie 
ontwerp e n  inrichting van d e  metro van Singapore als een goed voorbee ld om 
gebruikers van het OV-systeem de indruk te geven dat het OV-systeem van 
hen is ,  waardoor men zich er  verantwo o rdelijk voor gaat voelen . I n  New Vork 
stimuleert men de socia le controle t ijdens de rustige uren door nigh t spo ts in 
te r ichten waar passagiers zich ,  naast een help point en onder het oog van 
een camera,  kunnen verzamelen . I n  H on g kong z i jn OV-voorzieningen zodanig 
i ngericht dat (formele)  toezichthouders en pol itiefunctionarissen uiterst effec
tief kunnen optred e n .  Door een u ltramodern ' Command and Control Centre' 
te combineren met C CTV, publ ic  address system en respons microfoons kan 
de polit iefunctionaris o p  e lke p lek e n  o p  e lk moment instructies g even aan 
passagiers en verbaa l  ingrijpen als dat nodig is (Gaylord & G a l l iher  1 99 1 ) . I n  
Washington O . C .  zijn h e t  ontwerp en de inrichting v a n  d e  OV-voorzieningen 
onaantrekkelijk gemaakt voo r  vandal isme, graffiti en rondhangers . Daarnaast 
hanteren de a ltijd a a nwezige e n  uiterst mobiele pol itiefunctionarissen een 
'zero-toleranc e '  bele i d .  Hierdoor i s  de omgeving niet uitnodigend voor m is
bru ik  maar worden daarnaast de regels streng gehandhaafd. Hongkong vormt 
een goed voorbeeld waar het gaat o m  het sturen van passagiersstromen 
doordat de meeste OV-voorzieningen daar zodanig z i jn ingericht dat passa
giersstromen zoveel m ogelij k  van e lkaar  gescheiden worden en e l kaar zo m i n  
mogelij k  kruise n .  

8 . 6  Proces- e n  prestatie-indicatoren 
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OV-bedrijven in de p rocesgeoriënteerde kwal iteitsfase kenmerken zich ook 
door een controleerbare bed rij fsvoeri ng en management.  Dit houdt ondermeer 

in  het opstel len van een duide l i jk vei l igheidsplan met concrete gekwantifi
ceerde doelstel l ingen . Echter niet a l leen de resultaten,  maar ook de processen 
dienen zoveel mogel ij k  controleerbaar te worden gemaakt .  De theorieën over 
kwaliteitsmanagement leren ons dat wanneer een organ isatie d u u rzaam en 
geleidel ijk het ontwikkel ingstraject van de ene processtatus naar de volgende 
wi l  doorlopen er n iet a l leen o p  de prestaties maar ook op de processen dient 
te worden gestuurd ( Bertsch 1 99 7 ) .  Besturen betekent i n  dit  geval invoer-, 
proces- en resultaatvariabelen regel matig meten en bespreken . De input 
wordt hierbij gezien als voorwaardenscheppend, het proces a ls stuurvariabele 
en het resultaat als r ichtinggeve n d .  Naast het bepalen e n  meten van presta
tie- indicatoren (output sturi n g ) , dienen dus ook de input en het proces helder 
e n  beheersbaar te worden gemaakt .  

Contractuele afspra ken tussen (gemee ntelijke) overheden en openbaar ver
voerbedrijven kunnen een middel  zijn om OV-bedrijven meer procesmatig en 
effectiever te doen werken . Door i n  gezamenl ij k  overleg een real istisch vei l ig

heidsplan o p  te ste l len waarin zowel  d e  h u idige stand van zaken,  het verbete
ringstraject als de beoogde res u ltaten zijn gekwantificeerd , k rijgen zowel het 

OV-bedrijf als de overheidsorganisatie een i n strument in  handen waar ze hel
der en contro leerba a r  h u n  bele id op kunnen richten .  Echter welke vorm moet 
zo'n OV-contract krijgen en hoe dwingend moeten de afspraken worden 
vastgeleg d ?  
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U it internat ionaal  vergel i jkend onderzoek van de Internationale Associatie van 
Openbaar Vervoerbedrijven ( in  het Frans afgekort met de letters U ITP) blijkt 
dat e r  bijna net zoveel soorten OV-contracten bestaan als er vervoerders zijn 
( Bayl iss 200 2 ) .  Volgens de onderzoekers kan geen van de regulatieregimes 
a ls beste worden aangemerkt aangezien e lk contract moet worden afge
stemd o p  zowel de vorm van privatisering,  de aard van het OV-bedrijf a ls  de 
specif ieke lokale omstandigheden waarbin nen dit  bedrijf opereert . Het is  ech
ter g a n gbaar dat afspraken worden gemaakt over onderwerpen a ls verkeers
vei l igheid,  mi l ieu,  dienstverlening en f inanciële aspecten . 
O o k  de inhoud van de verschi l lende contractuele relaties tussen overheden 
en openbaar vervoerbed rijven is  door het U ITP onderzocht (Tyson 1 99 3 ) .  U i t  
dit  o nderzoek bl i jkt ondermeer dat er  e e n  g root versch i l  bestaat in  de mate 
waar in het al dan niet behalen van de beoogde prestaties door de overheden 
wordt afgedwonge n .  

Bij e e n  beperkt aantal OV-bedrijven i s  afgesproken dat zij de behaalde resul 
taten door  middel van publ icatie openbaar maken. 38 Ook b l ijkt een beperkt 
aantal  contracten een boetebeding i n  zich te dragen, waardoor OV-bedrijven 
die de resultaten niet halen bestraft worden .39 Bij het overgrote deel van de 
prestatiecontracten zijn dergel ij ke ' h a rde' afspraken echter n iet gemaakt.  

8 . 7  Informatie e n  evaluatie 

Noot 38 

Noot 39 

Noot 40 
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Tot slot betekent een procesgerichte manier van werken h et ontwi kkelen van 
een goed informatie- e n  evaluatiemodel waarmee de voortgang op de vastge
ste lde indicatoren kan worden gemonitord . Zowel de gehele aanpak als de 
afzonderlijke  o nderdelen hierin d ienen voortdurend te worden geëva lueerd en 
besproken o m  daadwerkelijk aan resultaat- en processtur ing te kunnen doen . 
I n  d e  l iterat u u r  over eva lueren wordt meestal onderscheid gemaakt tussen 
effectevaluatie en proceseval uatie.  Bij effectevaluaties probeert men inzicht 
te k rijgen in d e  resu ltaten of p restaties van een maatrege l ,  project of aanpak .  
Bij proceseval uatie staat n iet het resultaat, maar het organ i satorisch verloop 
van een maatregel ,  p roject of aanpak centraal en kijkt men veeleer naar de 
vra a g  'waarom het loopt, zoals het loopt' . Dit betekent n iet a l leen dat er  af
zonderlijke proces- en prestatie-i ndicatoren moeten worden ontwi kkeld,  maar 
ook dat er  een informatiesysteem is waar in  deze gegevens systematisch ,  
consequent e n  voortdurend w o rden verzameld e n  bewaard . 

Bij activiteitengerichte organisaties i s  een dergel i jk informatiesysteem door
g a a n s  niet aanwezig e n  zijn de gegevens die beschikbaar zijn vaa k  onvol ledig 
e n  o n betrouwbaar.  Dit  betekent dat de invoering van prestatiecontracten pas 
k a n  plaatsvinden nada t  een vol ledig informatie- en evaluatiemodel is ontwik
keld en ingevoerd . Per proces- en resu ltaatgebied dienen hiervoor indicatoren 
te worden opgesteld die betrouwbaar, va l ide,  n auwkeurig en gema kkel ij k  
meetbaar zij n .4o 

Op gemeentelijk niveau vinden we dit soort contracten o . m .  bij de regionale en lokale 

busbedrijven in  G othenburg ( Zweden) en in Portugal. 
Dit soort boetebedingen vinden we op gemeentelijk niveau o . m .  in Helsinki (Finland), Oslo 
( Noorwegen), Gothenburg (Zweden), Londen ( G B) en in  Zwitserland en Ital ië.  

De indicatoren zijn betrouwbaar indien, bij  gelijk blijvende omstandigheden, herhaalde meting 
dezelfde uitkomsten oplevert. De indicatoren zijn valide als ze inderdaad datgene meten wat is 

beoogd.  Van nauwkeurigheid is sprake wanneer de afwijkingen van de 'ware' waarde klein zijn. 
Met meetbaarheid wordt bedoeld dat de gegevens op een relatief eenvoudige manier boven 
water kunnen worden gehaald. 
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8.8 Conclusies 
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Een k o rte inventari satie leert ons dat er ( inter)nationaal geen voorbeelden te 
vinden z i jn van prestatiecontracten o p  het gebied van socia le vei l igheid . Wel 
kan e r  een l ink gelegd worden met theorieën omtrent kwal iteitsmanagement . 
Daarbij b l ijkt dat wat in het vorige hoofdst u k  al werd gesigna leerd a ls twee 
van d e  drie belangrijkste knelpunten ,  ook in  het kwaliteitsmanagement een 
het j uiste antwoord vormt : een brede ,  i ntegrale aanpak en een goede regi
strat ie,  monitoring en evaluatie.  

Wat een brede, i ntegrale aanpak betreft dienen wij  ervoor te waken dat i nspi

rerende voorbeelden uit  het buitenland gebombardeerd worden tot ' best 
practi c e '  of 'ei van Columbu s ' .  Het is  belangrijk om ons goed te rea l iseren 
dat m a atregelen die binnen een bepaalde context in een behoefte voorzien en 
(dus)  succesvol  zij n ,  dat binnen een andere context niet hoeven te zijn . Het is 

daarom van belang om per locatie en per OV-modal iteit een i nventarisatie te 
maken van de mate waarin verschi l lende typen maatregelen zijn toegepast en 
vervo lgens die typen maatregelen uit te werken die ten o pzichte van de ove
r ige strateg ieën versterking behoeven . 

Wat registratie, monitoring e n  eva luatie betreft d ient er nog heel wat te ge
beuren a l vorens er  sprake kan zijn van een goede en bruikbare i nformatie- en 
evaluatiesystematie k .  Als proces- en prestatie- indicatoren eenmaal  z i jn vast
gesteld ,  vervo lgens via metingen zijn achterhaald en in het informatiesysteem 
zijn i n gevoerd , o ntstaat een overzicht van de uitgangssituati e .  Dan kan men 
de socia le vei l i g heidssituatie kwantificeren en wordt du idel i jk wat er d ient te 
gebeu ren . Pas o p  dat moment is het mogelijk om tot objectieve en contro
leerbare afspraken te kome n .  Herha l ing van de meting geeft vervolgens in
zicht i n  de ontwikkel ing b innen de versch i l lende resu ltaatgebieden,  laat zien 
of men dichter of j uist verder van de doelstel l ingen komt en wat men k a n  
d o e n  o m  de a anpak (nog) succesvoller te laten zij n .  
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9 Voorlopige conclusies 

9 . 1  Algemeen 
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De actoren die gezamenl ij k  verantwoordelij k  zijn voor de vei l igheid van de 
reiziger i n  het openbaar vervoer ondernemen reeds veel  activiteite n .  Wat dat 
a a ngaat is  er  zeker sprake van een activiteitenfase : er  gebeurt vee l .  Er  valt  te 
twisten over de vraag of er  voldoende wordt ondernomen, maar zeker is  dat 
het vooral s l immer kan . 

O m  te beg i n nen versch i l len de belangri jkste actoren (concessieverlener en 
vervoerders) bijvoorbeel d  over de focus van het vei l igheidsbeleid . De ver
voerders leggen daarbij een zekere nadruk o p  het personeel , terwijl de con
cessieverlener meer de nadruk legt op de reiziger. 

In de relatie ROA-ConneXXion s peelt de beperkte f inanciële armslag voor de 
uitvoering van sociale vei l igheids beleid bij ConneXXion een belemmerende 
rol  in  constructieve samenwerkin g .  Opval lend is ook dat de communicatie 
tussen actoren over het onderhavige onderwerp zo beperkt is ,  dat niet goed 
duidel ij k  is  of  men op dezelfde l ijn zit.  

Zondermeer positief is de toenemende samenwerking op operationeel n iveau .  
Wel  moet daarbij worden aangetekend dat e r  o p  dit n i veau te vaak sprake is 
van ad hoc en inc ident gedreven activiteite n .  Daarnaast worden besl issingen 
o p  operationeel n iveau n au welij ks afgestemd op beleidsn iveau en is de be
stuur l ijke l i n k  vaak niet d uidel ij k ,  of o ntbreekt die ze lfs.  

De afstemming o p  bestu u rl ij k- e n  beleidsniveau verdient daarom zeker de 
nodige aandacht . In  het geval van het GVB zien wij daar de wens van de 
vervoerder o m  zelf de problemen te wil len oplossen versus een gemeente d ie  
gericht wi l  stu ren o p  sociale vei l igheid en in het  geval  van ConneXXion is er  
sprake van gebrekkig overleg met ROA en ROA-gemeenten en het nagenoeg 
o ntbreken van beleid op dit  terrein bij  de gemeenten (met uitzondering va n 
Amsterd a m ) . 

Opva l lend is dat we op basis van de beleidsanalyse de i n druk k regen dat in  
het beleid werkel ij k aan a l les gedacht is  en aan elk onderdeel en probleem 
aandacht e n  energ ie  besteed wordt . De werkel ijkheid is toch iets minder 
rooskleurig , maar het m eest o pvallend is  en blijft het ontbreken van een rati
oneel gezamen lijk beleidsproces waarbij met de problemen diepgaand ana ly
seert en def in ieert, dan doelen stelt en daarbij in  onderl ing o verleg passende 
maatregelen vaststelt, zodat een transparant en d u idel i jk actieplan bestaat 

waarin ieder zijn rol krijgt en ziet . Een goede monitoring en evalu atie (van 
i n put,  proces en resultaat) zou de kroon z i jn o p  het wer k .  Helaas de bestaan
de meet- en registratiesystemen laten een degel ij ke ana lyse en/of evaluatie 
gewoon niet toe. 
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9.2 Hoe verder 
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' Best practices' op het gebied van openbaar vervoer en sociale vei l igheid 
bestaa n  n iet .  De effectiviteit van afzonderlij ke maatregelen is immers afhan
kel i jk van de modal iteit, de specifieke situatie e n  het kwaliteitsniveau waarin 
een O V-bed rijf zich bevin d t .  H et is daarom beter te spreken van 'good practi
ces' en op zoek te gaan naar inspirerende voorbeelden wa armee Nederlandse 
O V-bed rijven zoals het GVB en ConneXXion de doo rstart van de activiteiten
gerichte fase naar de proces georiënteerde kwal iteitsfase k u n nen bespoedi
g e n .  

Dezelfde a rg u m entatie g a a t  op v o o r  kosten-baten ana lyses.  D e  balans tussen 
de kosten en d e  baten van een specifieke maatregel i s  afhan kelijk van de 
context . Deze wordt o ndermeer bepaald door de manier waarop de ma atregel 
org a n isatorisch is o pgezet, de specif ieke loka le  omstandigheden, het kwal i
teitsn iveau van de organ isatie e n  het verd ere pak ket aan maatreg elen waar
b innen d e  ma atregel haar  vorm heeft ge kreg e n .  Het is zeer moeil ijk om bin
nen een co ntext de effectiviteit van afzonderl ijke maatregelen vast te stel len,  
laat  staan de kosten-baten verhouding.  Het transporteren van de kosten
baten a n a l yse van een context naar een andere is zelfs onmo gelijk .  

O p  b a s i s  van theorieën over kwal iteitsma nagement k a n  g esteld worden dat 
prestati econtracten een middel zijn om OV-bedrijven te stimu leren om de 
stap van d e  a ctiviteitenfase naar de proces georië nteerde kwal iteitsfase te 
zetten .  Niet a l l ee n  leidt d it  tot een verbeteri ng van het sociaal vei l igheidsbe
le id  maar o o k  zal  het le iden tot een doelmatiger bed rijfsvoering en een hog ere 
kwa l iteit van d ienstverl en ing .  Feitelijk zal dus eerst gewerkt dienen te worden 
aan de verbeter ing van het proces, a lvorens gestu urd kan worden op de in
h o u d .  

In  e e n  prestatiecontract zu l len derha lve afspra ken gemaa kt dienen t e  worden 
over een d u i d elij k en rea listisc h actie plan,  waarin zowel de huid ige stand van 
zaken, het verbeterin gstraj ect a ls  de beoogde resultaten worden besch reven . 
Echter niet a l leen de res u ltate n ,  maar ook de processen d ienen zoveel moge
l i jk controleerbaar te worden gemaakt. Dit houdt i n  dat niet a l leen genomen 
m a atreg elen goed omschreven dienen te worden maar dat ook het proces 
verbeterd dient te wo rden . Tot slot dient, voordat de prestatiecontracten 
k u n nen worden afgesloten,  een i nformatie- en evaluatiesysteem te worden 
gebouwd waarin de gegevens ten aanzien van de gekwantificeerde prestatie
en procesindicatore n  systematisch,  con sequent en voortdurend worden ver
zameld,  bewaard en (wan neer nodig)  geana lyseerd . 

Dit s lu it  aan bij d e  l essen d ie  zijn geleerd uit h et landel i jk Project Sociale Vei
l ighe id ( S E PO N ,  1 99 6 ) ,  waar we zien dat bij het beschrijven van een structu
reel vei l i g h eidsbeleid wordt gesteld dat "vervoerders samen met andere acto
ren zoals gemeenten, politie en OM continue zorg aan sociale ve/ïigheid in al 
zijn facetten besteden, waardoor deze op een aanvaardbaar niveau wordt 
gebracht of gehouden. De factoren die bepalend zijn voor het structureel 
maken van het veiligheidsbeleid zijn inzicht, organisatie en uitvoering. " 
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9 . 3  Kwaliteitscirkel als basis voor beleidskader 
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Waar het gaat o m  kwal iteitsmanagem�nt gaat het ook o m  hanteren van d e  
kwaliteitscirkel  van Demin g .  
Deze k wal iteitscirkel vat in  vier eenvoudige stappen samen wat hiervoor m et 
zoveel woorden is beschreven en k a n  a ls basis d ienen voor het te ontwik ke
len beleidskader sociale vei l igheid . 
1 doel ;  
2 m aatregel ;  
3 uitvoerin g ;  

4 monitoring/evaluatie e n  vervolgens terugkoppel ing . 

Met h et uitwerken van deze vier  stappen,  h ebben we de essentie te pakken 
d ie  nodig is ter  verbetering van de sociale vei l igheid in  het  openbaar vervoer .  

1 doel : sociale veiligheid in het OV - d e  reis van d e  klant 

Vanuit het openbaar  belang geredeneerd is het openbaar vervoer er a ls  a lter
n atief voor privé vervoer.  Openbaar vervoer is echter een schaars goed, dat 
wi l  zeggen dat de middelen d ie  ingezet kunnen worden niet oneindig zij n .  De 
economische realiteit leert ons dat de bottom l ine daarom het aantal  reizi
gerski lometers is.  Als,  o m  wat voor reden dan ook,  de reiziger afhaakt, d a n  

g a a t  dit uiteindel i jk t e n  koste van h e t  vervoersaanbod . 

Bij het verbeteren van de sociale vei l igheid i n  het openbaar vervoer, d ient de 
k lant daarom centraal te staan . Daarbij wordt niet voorbijgegaan aan het be
lang van het personeel maar wordt recht gedaan aan het fe it  dat het vooral 
om de k lant gaat:  zonder klant, geen openbaar vervoersbedrijf .  Al le vei l i g 
he idsdoelen k u n nen daarom worden opgehangen aan d a t  ene belang :  d e  reis 
van de k lant . Bovendien worden van uit  het perspectief o p  de klant, automa
tisch maatregelen genomen die de vei l igheid van het personeel verg roten .  

2 maatregelen: projectmatig werken 

Als het verbeteren van de sociale vei l igheid in het openbaar vervoer het doel 
is  en de reis van d e  k lant de kern vormt waaraan al le (sub)doelen worden 
opgehangen,  dan vormen maatregelen gericht o p  het berei ken daarvan een 
soort projecten .  

O mdat d e  lokale situatie steeds verschi l lend zal  z ijn ,  i s  het wenselijk o m  een 
p rojectmatige aanpak te hantere n .  Bi j  het beschrijven van te nemen maatre
gelen en bij de u itvoering van deze maatregelen is  het daarom zinvol o m  een 
aantal  uitgangspu nten van projectmatig werken te hantere n .  

Voorgesteld wordt daarom om te n e m e n  (en reeds genomen) maatregelen op 
een standaard wijze vast te leggen . Daarbij is het uitgangspunt dat als een 
maatregel n iet op één A4 past,  dat deze toch n iet zal  werken (want te inge
w i k ke ld ) .  

3 uitvoering :  kijk ook naar input en proces 

Bij de u itvoering van de d iverse maatregelen zal ook gekeken moeten worden 
naar de input (tij d ,  geld,  mensen )  en het proces (organisatie, samenwerking,  

afspra ken ) .  Dus zowel  de genomen maatregelen a ls het  proces daaromheen 
zij n  van belan g .  

4 monitoring en evaluatie : standaardisatie 

E r  zijn n u  nog grote verschi l len tussen de verschi l lende actoren i n  de w ijze 
w aarop de gegevens over soci a l e  vei l igheid geregistreerd worden . Zola ng dit  
n o g  het geva l is,  kan nooit o ve reenstemming berei kt wordt over verwachtin-
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gen en res u ltaten . I n  het kader van dit o nderzoek i s  daarom een zogeheten 
' incidenten vertaa lschema' opgesteld (z ie bij lage 3) waar betrokken actoren 
rekening mee dienen te houden. Hetgeen o verigens n iet wil zeggen dat acto
ren hun e igen registratiesystemen en meetinstrumenten hoeven op te geve n .  
Door een goede i nformatievergaring e n  het gebru i k  van meerdere (soorten) 
bronnen , m oet het mogel i jk zijn om een beter beeld te verkrijgen van de 
stand van zaken dan nu het geval is .  Vastgesteld is  dat er drie soorten bron
nen zijn d ie  e lk  een eigen waarde hebben : registratie, observatie en bevra
g i n g .  

I nformatievergar ing biedt de mogelijkheid o m  goed t e  zien waaruit de pro
blemen nu eigen l ijk  bestaan (s lachtoffer, dader, plaats, tijd ,  modus operandi ,  
e . d . )  en daar  d u s  de maatregelen goed o p  toe te snijden . Vervolgens biedt 
i nformatievergar ing de mogel ij kheid tot monitori n g  en dat is noodzakelijk  o m  
te voorkomen dat a a n  het e i n d  van d e  r i t  geconstateerd wordt dat er  h a lver
wege i n gegrepen had m oeten worden.  

Waar d e  informatie a l  n iet optimaal is,  kan van een goede eva luatie geen 
sprake zij n .  Een cruciaal  element om te komen tot verbetering, is het leren 
van ervari nge n .  Vervo lgens dienen die lessen weer meegenomen te worden 
i n  het a a npassen van de doelstel l ingen en het bijstel len van de genomen 
maatregelen en/of het introduceren van nieuwe m aatregelen. 

9.4 Prestatie-afspraken 
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Dat er nog het nodige moet gebeuren alvorens gericht gestuurd kan worden 
o p  prestaties, wi l  n iet zeggen dat er helemaal  geen concrete prestatie
afspraken gemaakt kunnen worden . Concreet valt daarbij te denken aan het 
vei l igheidsgevoel van de reiziger.  Er zijn monitoren die meten wat het vei l ig
heidsgevoel van de b urger in  de openbare ruimte i s .  Met het  toevoegen va n 
enkele gerichte vragen aan deze monitore n ,  zou ook gemeten kunnen worden 
wat het vei l igheidsgevoel van de reiziger in  het OV is. H ierbij kan rekening 
gehouden worden met factoren als ti jd en plaats en als u itgangspunt zou 
gehanteerd kunnen worden dat de reiziger zich in  het OV n iet onveil iger mag 
voelen dan in de openbare ru imte. 

Daarnaast zouden prestatie-afspraken gemaakt k unnen worden over de aan
pak van een a a ntal  prioritaire probleme n .  In plaats van a l les voor iedereen te 
wi l len doen (a lthans op papier) zou ervoor gekozen kunnen worden om een 
beperkt aantal prioritaire problemen te kiezen waarvan verwacht wordt dat 
die het g rootste effect o p  de sociale vei l igheid  hebben en daar een zorgvuldig 
samengesteld pakket aan maatregelen op los te laten . 

Voor de priorita i re problemen zou dan een zo goed mogelijke nu lmeting ge
houden d ienen te worden en de gekozen maatregelen zouden in het voorge
stelde stramien gegoten dienen te word e n .  Door bewust en gericht te inves
teren op een beperkt aantal priorita i re problemen, zou bewezen moeten 
worden dat de h iervoor beschreven aanpak werkt.  Daarbij hoeven de betrok
ken actoren vooralsnog maar op een beperkt aantal terreinen gedeta i l leerde 
prestatie-afspraken te make n .  

I n  e e n  afzonder traject z o u  vervolgens gewerkt k unnen worden aan het ver
beteren van de beleidscyc lus .  Omdat hier stap voor stap sprake zal zijn van 
verbeteri n g ,  zul len de effecten h iervan pas op lange termijn bereikt word e n .  
N iettemin i s  h e t  v a n  belang om o o k  hierin te investere n .  
A l lereerst, en d a t  is  e igenl ij k  e e n  voorwaarde voo r  het slagen v a n  de gehele 
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onderneming,  i s  het echter zaak de informatiesystemen te  verbeteren .  Zolang 
niet d uidel ij k  is wat de stand van zaken is ,  bl ijft het r is ico bestaan dat het 
nemen maatregelen en het verbeteren van het proces verspi lde moeite i s .  
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ROA 

David Aulman 

gemeente Amsterdam, bestuursdienst, OOV 

Pieter-Jan van Slooten 
Bernadette Sourbag 

gemeente Amsterdam, dlVV 

Rein de Haas 
Peter van den Raadt 
Peter Schouten 
Fred Fonseca G uerra 
Bart Ypma 

gemeente Amsterdam, bestuursdient, ROOB 

Linda Maasdijk 
M a rjan de Boo 

GVB 

Inez de Jong 
Piet Dissel  
M a rcia van Dooren 
Rein Boef 
Joke Salentijn 

ConneXXion 

Jolanda Sen gers 
Annemiek Burm 
Lody Warmerdam 
Erik Schuri n k  
Herman Opmeer 
Jean de Boer 

stadsdelen 

Dhr .  G . H .  B lommeste in  
De heer  F.  C a rdon 

ROA-gemeenten 

D h r .  B. van der Meulen 
Mw. M . R . E .  Rodenburg 
D h r .  D . F . E .  Woning 
Dhr .  W.  Wieffering 

NS 

Laurens O h l e n roth 
Evel ien van Emden 
Kaj Mook 
Marco van S p ra n g  
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Reizigers Advies Raad 
Dhr .  J. Men ke 
Dhr. R. Spithorst 
Dhr .  P. Lan khorst 

Arrondissementsparket Amsterdam 

Dhr .  P . A . W .  van den Bosch 
Dhr .  R .  de Wit 

Politie Amsterdam-Amstelland 

Dhr .  A .  Smit 
Dhr .  W .  Bruggeman 
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G�OIE�IE� G�OIE�rE� S�IE\C�f�tA nË 
2 Vandalisme vernieling 

baldadigheid noodrem trekken 

deuren trappen 

surfen 

algemeen/overig 

besmeuren graffiti 

bekladden 

beplakken 

brandstichting 

3 Zwartrijden Zwartrijden/ 

grijsrijden 
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beschadiging goederen (art .  350 WvStr) 

openl ijke geweldpleging tegen goederen (art .  1 4 1 WvStr . )  

' hi nder /overlast/ve rniel ing' (art. 52m BPV) 

straatschenderij (baldadigheid) (art .  424 WvStr . )  

' hinder /overlast' (art. 72 WPV) 

' h i nder /overlast/vernieling' (art .  52m BPV) 

beschadiging goederen (art .  3 50 WvStr) 

beplakken/bekladden (art. 8 . 3  APV Asd) 

beschad iging goederen (art. 350 WvStr) 

bep lakken/bekladden (art. 8 . 3  APV Asd) 

beschadiging goederen (art .  3 50 WvStr) 
beplakken/bekladden (art. 8 . 3  APV Asd) 

brandstichting (art. 1 57 WvStr . )  
,1 

zwartrijden (art. 70 WPV) 

'zwartrijden/controle belemmeren ' (art .  7 1  WPV) 

DSP - groep 



�OOflC»- �{U�- IEVIE�rUIElIE 
G�OIE�IE� G�OIE�IE� ��IEC�f�CA r�E 

4 Overlast drugs 

drank 

roken 

eten 

zwervers 

gelu id 

bevuilen 

( waar  onder 

wi ldplassen)  

negeren a mbte-

l ij ke bevel 

reisetiq uette 
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d rugsbezit , -gebruik, -handel ( l ijst I ;  art .  2 l id 1 Opiumwetl 

( l ijst 1 1 ;  art.  3 l id 1 Opiumwet) 

drugsbezit, -gebruik ,  -handel (art .  2 . 2  APV Asd) 

samenschol ing ivm drugsgebru ik ,  -

handel of hel ing 

drugsgebruik en  -handel (art.  2 . 3  APV Asd) 

d rugsgebru ik ,  -handel (art .  2 .6A APV Asd) 

verkeersbelemmering in staat van 

dronkenschap (art.  426 WvStr. )  

openbare dronkenschap (art .  453 WvStr. 1  

h inderli jk drankgebruik (art .  2 . 8  APV Asdl 

(art .  73 WPV) 

(art.  73 WPV) 

bedelarij .  landloperij (art .  432 WvSt r . )  

geluidshinder (art .  9.4 APV Asd) 

geluidshinder (art.  9 . 5  APV Asd ) 

' h inder /overlast/vern ie l ing'  (art.  52m BPV) 

wi ldplassen (art .  9 . 6  APV Asd) 

vervui l ing (art.  1 0 . 2  Wet Mi l ieubeheer) 

niet voldoen aan ambtel ijk  bevel (art. 1 84 WvStr . )  

'overtreden huisregels e n  aanwijz ingen'  (art .  73 WPV) 

' hinder/overlast' (art .  52b BPV) 

' overtreden huisregels en aanwijzingen'  (art .  7 l id 1 ARV) 

DSP - groep 
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omgangsvormen/-normen 

(waar onder: treiteren , 

schelden, beledigen, etc . )  

hinderlijk gedrag 

(wo voeten op de bank, 

ruzie) 

samenscholing 

algemeen/overig 

(wo straatarties-

ten) 

" "  ' "  

5 Diefstal/ 
zakkenrollen 

, I  '-
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. . . . . . . .  , . . . . 

' hinder/overlast/verniel ing'  (art .  52m BPV) 

hinder door gedrag (art . 2 . 1 9 APV Asd) 

hinder door slapen (art. 2 . 20 APV Asd ) 

samenscholing (art .  2 . 1 -3 APV Asd) 

'h inder/overlast' (art .  5 l id 1 ARV) 

h inder van straatartiesten (art .  2 . 1 6 APV Asd) 

" 

diefstal (straatroof, beroving, tassenrol- (art. 3 1 0  WvStr . l  

lerij, zakkenrol lerij, overval) 

gekwalificeerde diefstal (straatroof, 

beroving, tassenrollerij, zakkenrol lerij , (art. 3 1 1 WvStr . )  

overval) (art. 2 . 26 APV Asd ) 

diefstal/zakkenrollerij 

DSP - groep 
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6 Geweld geweld verbaal 

(tegen personen) 

bedreiging 

mishandeling 

diefstal met geweld 

overval 

wapenbezit/ 

-handel 

. . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . 

gedrag mede- agressief optreden/verhaal 

weggebruikers halen 

seksueel geweld aanranding 

verkrachting 

exhibitionisme 
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belediging bijzondere organen en functi- (art . 267 WvStr . )  

onarissen 

eenvoudige belediging (art.  266 WvStr . )  

belediging/discriminatie (v .e .  groep (art . 1 37c/d WvStr . )  

mensen) 

( ras/godsdienst/levensovertu ig i ng ) .  

bedreiging (art .  285 WvStr . )  

openlijke geweldpleging (art .  1 41 WvStr . )  

(eenvoudige) mishandeling (art .  300- 306 WvStr . )  

diefstal met geweldpleging (art .  3 1 2  WvStr. )  

afpersing (overval) (art. 3 1 7 WvStr . )  

wapenbezit (categorie I )  (art . 1 3  Wet WenM)  

wapenbezit, -handel (categorie 1 1 )  (art. 26 e n  3 1  Wet WenM)  

(art. 2 .5  APV As) 

bezit messen en steekwapens 

dood/l ichamelijk letsel door schuld (art . 307-308 WStr . )  

misdrijven tegen het leven (art .  287-289 WStr . )  

aanranding (art .  246 WvStr . )  

verkrachting (art. 242 WvStr . )  

schennis van de eerbaarheid (art .  239 WvStr . )  

DSP - groep 



Bijlage 4 Overzicht meetinstrumenten 

Sche m a - Wat de instrumenten meten ( X  betekent- wordt gemeten) 
al al al al al al al > I:: I:: I:: en en en > � E Cl IJ 
> > > > > > > 0 0 0 0 z z z 0 .� 

0 
(!) (!) (!) (!) (!) (!) (!) > � � � 0 ë5 � .r. 

> 'U U Il.. W 0 Cl> Cl> Cl> (IJ 
I:: I:: I:: c::: 
I:: I:: I:: Cl 
0 0 0 'U 
U U U I:: 

0 
.0 
Cl 
Cl 

� ti 
Cl) Cl .:.!. 'ë -5 
.0 Q. 
Cl) 0> 
c::: 
:::J 

� 
al � w w CD w al c w C � Cl) � -0 0> 

-w c: .c:; a:; -ê cö cö > cö a:; c: cö c: 0 -D :9 .r. :;2 c: 
Ö 

::2 (f) (f) Q. en E 0 (f) 0 t:! 0 c: g> 0 Cl 0 � � � e 8 � 8 Cl) E- 1:: > c: � C. N -0 -w c. ro ... ,ij 0 Cl) 2 -
� N ()) 0 0 � 2 c: > CD c: <.9 

� 0 ()) 0 0 .Cl .9 9 0::: cr. .9 � c: 0 � N 0 c: C -2 Cl) c: Cl) 
S- N N 2 E Vl en Cl) E ::J $ > 2 0 -0 Z -2 

:::J LiJ > > en > c: E 0 -w -0 0 .b ;gj (f) (f) 0 ro 2 .$ E .r. -w ::2 Cl) � .9 32 
ï:� c: -E _S ro .9 .9 > 

B 
-c: Cl) Cl) ro Cl) 

� -2 en ro -0 -5 -0 ro :e Cl) w -2 -2 0 ro Cl) � 0 W � .9 -2 CD .!{l ce 0 0 0 E u > a.. I E E .$ -2 0 ;gj Cl) Cl) 
Z ::2 ...J :::: Cl) en .$ 

� 
0 > ro ...J Qi ::2 c: 0 :E' > U � 

co .9 0 al -0 Cl) 0 SZ c: al CD Cl) -2 I 0 � U � CD 0 Qi ::2 V' al -0 c.. c: 
co ...J 

Onveiligheidsgevoelens reizigers x x x x x 

enge plekken x x 

enge personen x x x x 

klantonvriendelijk personeel x x x x 

Onveiligheidsgevoelens personeel x x x x 

enge plekken 

enge personen x 

Delicten en Incidenten 

Vandalisme 

vernielinq x x x x x x x 

baldadigheid x x 

besmeuren x x x x x x x x 

brandstichting x x 

Overlast 

zwart/grijsrijden x x x x 

drugs x x x x x x 

drank x x x x x 

roken x x 

eten x 

zwervers x 

geluid x x 

bevuilen x x x x x x x x x 

neoeren ambtelijk bevel x x x 
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reisetiquette x x x x x x x x 

samenscholing x x x x x 

overig hinder/overlast x x x x 

Diefstal/zakkenrollen x x x x x x x x x 

Geweld tegen personen 

verbaal �eweld x x x x x x x 

bedreiging x x x x x x x x x x 

mishandeling x x x x x x x x x x 

diefstal met geweld x 

overval 

wapenbeziV-handel x x 

gedrag medeweggebruikers x x 

seksueel geweld x 
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