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MEE DOEN
Doelgroepenvervoer is belangrijk voor haar, omdat ze hierdoor 
mobiel is, kan werken en sociale activiteiten kan ondernemen. 
Ze sport en maakt muziek, iets dat zonder vervoer niet mogelijk 
zou zijn.

Ilse is erg gevoelig voor input uit haar omgeving. Zowel 
sensorische aspecten, zoals geluiden, als sociale input, zoals 
genegeerd worden, kunnen haar van haar stuk brengen. Ze 
heeft verschillende beperkingen. Hierdoor is ze kwetsbaar, maar 
toch redelijk zelfstandig. Haar situatie is stabiel. Er verandert 
weinig in de loop van de jaren.

Vanuit een beschermde en begeleide woonomgeving reist ze 
naar de dagbesteding en naar sociale activiteiten. Het verloop 
van het vervoer is erg belangrijk. Als een rit anders loopt dan ze 
verwacht kan ze ernstig en lang van haar stuk zijn.  

“Ik mag niet zelf de taxi centrale bellen. Dat doet de 
begeleiding. Dat is niet mijn pakkie an!”

INLEVINGSVERMOGEN
In principe reserveert haar begeleider de ritten maar ze belt 
wel zelf. Dan zijn geduld en oplossingsgerichtheid belangrijk, 
bijvoorbeeld door te vragen “wilt u ook terug?” Wanneer er 
iets mis gaat is het belangrijk dat ouders of begeleiders op de 
hoogte worden gesteld.

PROCESMATIG NALEVEN VAN DE REGELS
Ilse is bang om fouten te maken en de bus te missen. Daarom 
is het belangrijk dat het proces klopt en er geen onzekerheid 
ontstaat in het verloop van reserveren en de uitvoer van de rit. 
Als er onregelmatigheden zijn moet zij daarvan op de hoogte 
worden gesteld, via de begeleider. 

OP ZOEK NAAR BEVESTIGING
Ze is snel onzeker, zowel op persoonlijk vlak als over haar 
planning. Ze zoekt een chauffeur die aardig is en sociaal, die 
zich niet in zijn oordeel laat leiden door uiterlijke kenmerken. 
Ilse is op zoek naar sociale erkenning en bevestiging van de 
chauffeur over het verloop van de rit. Dit geeft haar zekerheid 
en stelt haar gerust.

“Soms zijn ze te laat. Dan kom ik te laat op m’n werk en dan 
wil ik graag gaan werken. Maar Eric zegt dan, neem eerst een 

bakje koffie joh.”

HORRORVERHAAL
Nou ja, goed, in het begin zat ik een busje en 80% was aan het 
zeiken, zeiken, zeiken. Alleen maar ja, dan ontplofte ik en ik 
had meer dan regelmatig woedeaanvallen in het busje.

HELDENVERHAAL
Voor mij zijn chauffeurs helden wanneer ze rekening 
houden met ons. Als er iemand jarig is dat er dan slingers 
in de bus hangen. Dat ze geïnteresseerd zijn als iemand op 
vakantie is geweest.

“In onze band heb ik mijn eigen rol en verantwoordelijkheid.”
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MIJN AGENDA IS IEDERE WEEK BIJNA HETZELFDE

9:00 Middin

15:00 Petra’s 
verjaardag

9:00 Middin

9:00 Middin

10:30 Fysio

“Ik heb een eigen kamer en eet 1x per week met huisgenoten.”

MIJN BESTEMMINGEN ZIJN SOCIAAL EN FUNCTIONEEL VAN AARD
Meestal maakt Ilse gebruik van vervoer naar haar werk bij 
Middin en haar therapie. Dit is iedere week gelijk en dus 
gestructureerd. Incidenteel heeft ze afspraken met een sociaal 
karakter, bijvoorbeeld de verjaardag van een vriend of een 
familiebijeenkomst. Af en toe moet ze naar een specialist in het 
ziekenhuis. 

Soc. werkplaats Fysiotherapie Verjaardag Specialist

“Mijn ouders gaan mee naar de disco. Ook naar het bowlen. 
Van donderdagavond tot zondagavond ben ik bij mijn ouders. 

En zondagavond na het eten ga ik dan weer naar m’n eigen huis, 
want dan moet ik de volgende dag weer werken..”

DUIDELIJKHEID EN REGELMAAT GEEFT RUST
Voor Ilse is het belangrijk dat ze weet wat ze kan verwachten 
wanneer ze een rit besteld en gebruikt. Wanneer het anders 
gaat dan normaal wordt ze onzeker. Het is belangrijk dat de 
regels worden opgevolgd, bijvoorbeeld ten aanzien van de 
vertrektijden en de belservice. En het moet netjes zijn in de bus.

“Als ik moet wachten op de taxi dan ga ik altijd op de Wii om me 
eigen niet te vervelen. Totdat de taxi er is.”

“Maar nadat ik uit de aanval ben gekomen, dan komen wel meteen 
m’n ouders er aan om me mee te nemen naar huis, want dan kan ik 

niet meer werken.”

“Ik laat een tattoo zetten van Michael Jackson volgend jaar. Op 
mijn bovenarm. Dat is het minst pijnlijk zegt de dokter.”

“Volgens plan, dat heb ik geplakt omdat het belangrijk is voor mij 
dat ze goed handelen, als er iets fout met mij gaat. Ik hoef het alleen 

maar te zeggen ‘ik krijg een aanval’. En dan stopt de chauffeur en 
dan zegt ze ‘ga er maar in we zijn bij je’ en dan kan ik er in gaan in 

mijn aanval.”

MEEGAAND BEHULPZAAM
FLEXIBEL

BETROUWBAAR
GERUSTSTELLEND

“Sommige chauffeurs zijn echt niet vriendelijk, die zijn meteen 
kwaad als ze me op komen halen. Dan reageren ze niet en daar 

kan ik niet tegen.”

“Hulp vind ik belangrijk, dat is echt het belangrijkste. Als ik niet uit de 
bus kom, vraag ik altijd hulp. Ik ben linkshandig, dus met rechts hou 
ik alles tegen en met links doe ik het dan. Heel vaak stap ik zelf uit”

SUCCESFACTOREN

ILSE

COMPLEX

ONZEKER

BEINVLOEDBAAR
SOCIAAL

PRIKKELBAAR

“Als ik iemand niet vertrouw dan wil ik er 
niet mee praten. Dan denk ik: zoek het uit! 

En knal ik daarna mijn deur dicht.”

RUST

MEE DOEN
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KWETSBAARHEID

OPENBAAR VERVOER VERHAAL
‘Als ik de taxibus heb gemist, dan moet ik het maar proberen 
met de metro, denk ik?’

REIZIGERSPROFIEL 
Het spectrum van de ver-
voersbehoefte loopt van 
kwetsbaar tot extreem 
kwetsbaar en van enige 
tot zeer veel behoefte aan 
punctualiteit. Ilse is zeer 
kwetsbaar en heeft behoef-
te aan punctualiteit. PU

NC
TU

AL
ITE

IT

ZICHTBAARHEID BEPERKING

TYPE BEPERKING
mentaal

fysiek

zintuigelijk

VERANDERLIJK

“Mijn kamer moet ik iedere week opruimen.”



COMPLEX

ONZEKER

BEINVLOEDBAAR
SOCIAAL

PRIKKELBAAR
RUST

MEE DOEN

VERANDERLIJK

VZ BOEKEN RIT VOORBEREIDING VERTREK DE RIT BESTEMMING

KLAAR STAAN WACHTEN VERVOER ARRIVEERT INSTAPPENDE DEUR UITGAAN NAAR BESTEMMING RIJDENKLAAR MAKENERGENS NAAR TOE WILLEN VASTE / EENMALIGE RIT BOEKEN OP BESTEMMING ZIJNUITSTAPPENAANKONDIGING VERVOER

Vooraf bellen hoeft niet 
voor Ilse. Het werkt haar 
op de zenuwen. Ze is 
zelf op tijd en verwacht 
dat de taxibus dat ook is. 
Het is wel prettig als een 
aanwezige begeleider 
haar er op attendeert dat 
de taxibus bijna komt.  

Afhankelijk van het weer 
wordt er buiten gewacht. 
Dan kan zij het vervoer 
eerder zien aankomen. 
Binnen wachten vraagt om 
extra alertheid, dit leidt tot 
nervositeit. 

Ilse zal ruim op tijd klaar 
staan, om zeker te weten 
dat het vervoer niet 
zomaar weg rijdt zonder 
haar.

Het liefst belt ze zelf, en 
afhankelijk van de situatie 
doet zij dat ook. Gaat het 
om periodiek terugkerende 
ritten, dan worden 
deze vaak geregeld 
door een begeleider of 
verzorger. Voor eenmalige 
reserveringen belt ze 
zoveel mogelijk zelf.

De bestemmingen 
voor Ilse variëren, 
bijvoorbeeld:

• Dagbesteding en 
sociale werkplaats
• Therapie
• Bezoek vriend(in)
• Dokter of specialist 

Als het vervoer niet 
arriveert op het verwachte 
moment is dat vervelend; 
onzekerheid en verveling 
liggen op de loer. Afleiding 
maakt dit draaglijk, 
bijvoorbeeld door muziek 
te luisteren of een spelletje 
te spelen. 

Het is prettig als het 
duidelijk is voor wie het 
vervoer komt. Er zijn 
meerdere cliënten op haar 
woonadres die opgehaald 
kunnen worden. 
Vervolgens kan ze naar de 
taxibus toe lopen. 

Dit eerste contactmoment 
met de chauffeur is 
bepalend voor de beleving 
van de reis. Hulp bij 
instappen, begroeting en 
een vaste plek in de bus 
geven een gerust gevoel. 
Interactie met andere 
passagiers is minimaal.

Deze factoren zorgen voor 
een prettige rit:  
• het welzijn van de 
cliënt in de gaten houden 
gedurende de rit
• niet te hard rijden 
• matige snelheid bij      
   drempels en bochten
• verkeersregels opvolgen

De rit is geslaagd als Ilse 
zich fysiek en sociaal veilig 
heeft gevoeld. 
Bij het uitstappen wordt 
de laatste hulp geboden 
zodat zij rustig en zeker 
aankomt op de plek van 
bestemming.

Begeleiding tot aan 
de deur is prettig, 
Goed arriveren is de 
voorbereiding voor de 
volgende start. Bij de deur 
vindt de overdracht plaats 
aan de begeleiding op de 
locatie. 
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Indien het vervoer op een 
ander moment komt, dan kan 
Ilse het beste indirect worden 
geïnformeerd, bijvoorbeeld 
via de begeleider.

Ze is snel onzeker maar 
voldoende aandacht en 
begrip maakt bellen leuk. Het 
bevestigen van de afspraak is 
voor beide partijen wenselijk, 
om misverstanden te 
voorkomen. 

Het vooraf opgestelde 
weekschema biedt 
structuur. Daardoor is de 
voorbereiding herkenbaar 
en worden er geen spullen 
vergeten. Bij belangrijke 
afspraken herinnert 
haar begeleider haar 
ook aan de afspraak en 
benodigdheden. 
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De customer journey van een 
Ilse gaat verder dan enkel de 
fysieke reis. Momenten die 
het verschil maken, zowel 
positief als negatief, worden 
hier uitgelicht.  

Duidelijke informatie over 
Ilse is het halve werk, voor 
de chauffeur, de belcentrale 
én Ilse zelf. Hierdoor kan zij 
op de juiste manier worden 
bejegend.

De positieve kennismaking 
maakt een rit. Ilse wil niet 
gestigmatiseerd worden 
vanwege haar beperking. Ze 
voelt zich hier snel onzeker 
door. 

Een pro-actieve chauffeur 
met voldoende kennis van 
de aandoeningen van 
de Ilse kan inschatten of, 
hoe en wanneer zij extra 
ondersteuning nodig 
heeft.

ILSE

“Als ik iemand niet vertrouw dan wil ik er 
niet mee praten. Dan denk ik: zoek het uit! 

En knal ik daarna mijn deur dicht.”
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VEILIGHEID IN ZIJN HOOFD
Doelgroepenvervoer zorgt ervoor dat hij naar school kan gaan.  
Dit brengt hemzelf en het gezin rust en ruimte. Het is echter 
alleen mogelijk wanneer er duidelijkheid is in structuur en 
uitvoer. Dit geeft veiligheid in zijn hoofd.

Ravi heeft extreem veel structuur en herhaling nodig. Alles 
dat anders is dan normaal, of nieuw, zorgt ervoor dat hij van 
slag raakt. Hij heeft verschillende beperkingen en is hierdoor 
zeer kwetsbaar. Dit verandert niet de komende jaren. Vanuit 
zijn ouderlijk huis reist hij naar school en naar de naschoolse 
opvang. 

“De chauffeurs vroegen ook weleens: ‘hoe moeten we dat doen?’ 
Dan probeer je handvatten te geven. Van: je moet hem afleiden als 
hij geblokkeerd staat. Je kan het over hoofdsteden hebben of over 

treinen dat vindt hij bijvoorbeeld ook geweldig.”  

“Hij had laatst, dat vertelde zijn juf,  een rit vol kinderen met een 
gebruiksaanwijzing. Dan zitten wij al te wachten dat ze bellen, 

omdat ze stil staan langs de A16. Dus dat heeft de school zelf met 
de centrale gecommuniceerd.” 

LANGE TERMIJN
Wanneer er structurele veranderingen plaatsvinden willen 
ouders graag inspraak, omdat zij het beste weten wat wel en 
niet werkt voor hun kind.

VIA OUDERS EN BEGELEIDERS
Ravi is niet in staat zelf contact te hebben met de centrale. 
Dit loopt via ouders en begeleiders op school. Als er 
onregelmatigheden zijn, moeten zij daar zo vroeg mogelijk van 
op de hoogte worden gesteld om hem voor te bereiden op wat 
komen gaat.

OP ZOEK NAAR DE BEKENDE WEG
Voor Ravi is een chauffeur die zijn passagiers kent belangrijk. 
De chauffeur past zich aan aan de individuele clienten en 
heeft incasseringsvermogen. Hij is getraind in omgang met zijn 
passagier en moet weten hoe je hem moet afleiden. Hij is bereid 
trucs te leren en toe te passen, zoals bijvoorbeeld onderwerpen 
aansnijden die hem afleiden of hem aan spullen helpen die hem 
afleiden zoals folders van Gamma.

“Veranderingen kunnen hem van slag brengen. Bijvoorbeeld als een 
kind afwezig is of de juf is ziek. Bij veranderingen kan hij zich niet 

concentreren en hij wordt uiteindelijk hysterisch. Als hij eenmaal in de 
bus zit wordt het rustiger; het is dezelfde route.” 

HORRORVERHAAL
Moeder: “Ik heb ook ooit weleens iemand aan de telefoon 
gehad en die heeft gezegd: ‘ik weet niet waar hij is.’ Dan word 
je gek, heel erg gek.”

HELDENVERHAAL 
“Dat de chauffeur op de hoek wacht, dat wisten wij helemaal 
niet. Op een gegeven moment zei ik: ‘zo, je bent altijd op 
tijd dat heb je goed uitgekiend.’ De chauffeur zei toen: ‘Ik 
wacht altijd een straat verderop, zodat hij me niet ziet.’ Als 
hij hier op de hoek had gestaan dan had mijn zoon dat 
uiteindelijk wel doorgehad.” 

“Deze kinderen functioneren als ze 18 zijn op het niveau van een 7-jarige.”

Ma.

Di.

Wo.

Do.

Vr.

Za. / Zo.

IEDERE DAG EN IEDERE WEEK IS HETZELFDE

8:30 School 8:30 School
15.30 BSO

8:30 School
15.30 BSO

8:30 School

Thuis is hij graag bezig met zijn verzameling bierdopjes Ten allen tijde is begeleiding nodig

MIJN BESTEMMINGEN ZIJN SCHOOL EN 2X OPVANG
Het vervoer van Ravi is zeer gestructureerd. Hij gaat iedere 
dag met vervoer naar school en twee dagen naar naschoolse 
opvang. Het weekritme is exact hetzelfde iedere week. Als er al 
afspraken met een sociaal karakter zijn dan nemen de ouders 
die voor hun rekening. 

School

“Ook verandering binnen het gezin kunnen voor onrust zorgen; 
bijvoorbeeld toen zijn oudste broer op stage ging. Toen hij daar 
eenmaal aan was gewend zorgde het voor onrust toen hij terug 

kwam.” 

STRUCTUUR EN VASTIGHEID IS ESSENTIEEL
Voor Ravi is het liefst iedere dag hetzelfde. Hij heeft extreme 
behoefte aan continuiteit en kan niet omgaan met verandering. 
Als er iets anders of nieuw is rondom zijn rit kan hij daar niet mee 
omgaan en heeft hij veel aandacht nodig. Dit werkt lang door in 
zijn dag of zelfs week. Hij wordt van begin tot eind begeleid, thuis 
door ouders, in de bus door de begeleider en chauffeur en op 
school door de juf.

“Ik heb een mp3 speler bij me. Op m’n gemak, rustig voelen, 
nergens aan denken. Ergens anders op concentreren. Als het zal 
gebeuren dan probeer ik me ergens anders op te concentreren, 

muziek te luisteren.” 

“Rust in de bus. Eerst was er in de ochtend keihard muziek en werd er 
meegezongen. Op school ontvingen ze dan een drukke Mehmet. 

Via de begeleider is dit aangekaart bij de bestuurder en aangepast.” 

“Hij is ‘s ochtends tot half 8 leading. Wat we doen is ‘s ochtends 
opstaan, hem aankleden, zijn boterham smeren, boterham eten. 

Dan gaat hij met de taxi en daarna komen de anderen pas” 

8:30 School

“Al 4 of 5 jaar heeft onze zoon een vaste begeleidster. Dit is heel 
erg fijn. We zijn dan ook erg tevreden. We hebben regelmatig 

contact of alles nog loopt. De chauffeur is een vergelijkbare schakel 
in het geheel.”

Of het goed gaat is een momentopname. Soms zijn er incidenten 
waar de chauffeur over klaagt, “Hij mag niet meer mee”. Het 

escaleert dan met schelden, maar het blijft altijd bij woorden. Als 
echter wordt uitgelegd dat hij het niet expres doet en het bijvoorbeeld 

kan liggen aan medicatie is het vaak weer uitgepraat.”

“In het geval de bus te laat komt, stuurt de chauffeur een app. Bij 
verandering in ritme loopt hij naar buiten en gaat hij vragen stellen.” 

Op zondag gaan we vaak met het gezin naar de kinderboerderij

STRICT
STABIEL

KENNIS VAN SITUATIECONTINUE BEGELEIDING
AANDACHT VOOR CLIËNT

SUCCESFACTOREN

RAVI

“Vaste chauffeur, vaste route, 
vaste zitplaats. Met name ook de 
vulling van de taxi. Dat zijn voor 

hem belangrijke dingen.”
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KWETSBAARHEID OPENBAAR VERVOER VERHAAL
“Vanaf 9 jaar moet mijn zoon zelfstandig met het OV reizen 
volgens de protocollen. Nou hij wordt morgen 10, maar 
ik laat hem echt niet alleen met de tram helemaal naar 
Barendrecht gaan. En ik moet het tegendeel bewijzen met 
een handtekening van de psychiater.” 

REIZIGERSPROFIEL
Het spectrum van vervoers-
behoefte loopt van kwets-
baar tot extreem kwetsbaar 
en van enige tot zeer veel 
behoefte aan punctualiteit. 
Ravi is extreem kwetsbaar en 
heeft zeer veel behoefte aan 
punctualiteit.
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ZICHTBAARHEID BEPERKING

TYPE BEPERKING
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zintuigelijk

BUIGZAAM VERTROUWENSBAND
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BOEKEN RIT VOORBEREIDING VERTREK DE RIT BESTEMMING
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Reizen volgens het vaste 
patroon is belangrijk. 
Wat dat patroon is, wordt 
afgestemd met de ouders. 
Afwijkingen (chauffeur, 
tijd, route, inzittenden, 
voertuig) worden 
doorgegeven, om Ravi 
hier op voor te bereiden.

Ravi wordt bij de deur 
opgehaald, de ouders/
begeleiders dragen hem 
over aan de chauffeur.

Als het ochtendritueel door 
alle betrokkenen wordt 
opgevolgd is het voor Ravi 
niet nodig om klaar te 
staan. Dat is fijn, want dat 
geeft minder prikkels.

Ouders of begeleiders 
geven één keer door 
wat het reispatroon 
is, voor een zo lang 
mogelijke periode. Enkel 
bij uitzonderingen of 
ziekte wordt er afgebeld. 
Eenmalige ritten worden 
door ouders en/of de 
begeleider gedaan.

Het vervoerspatroon 
voor Ravi is constant. 
Hij gaat naar een 
vaste bestemming, 
bijvoorbeeld een 
school of een 
dagbesteding. 

In een voorspelbaar 
ochtendritueel hoeft er 
niet gewacht te worden. 
Wachten zorgt voor 
onvoorspelbaarheid en 
dat is een probleem. Het 
is beter dat de chauffeur 
wacht dan de passagier.

Het arriveren gaat volgens 
het vaste patroon, de 
chauffeur kent de Ravi  
en de andere passagiers 
in de bus zijn bekende 
gezichten. Er vindt een 
overdracht plaats tussen 
ouders/begeleider en 
chauffeur.  

De chauffeur begroet Ravi 
en helpt met instappen 
eventuele spullen. Ze zijn 
blij om elkaar te zien. Ravi 
heeft een vaste plek in de 
bus. Er is contact tussen 
chauffeur en Ravi, maar 
ook tussen chauffeur en 
ouders/begeleider.

Volgens een vaste 
route wordt er naar de 
bestemming gereden. De 
chauffeur weet hoe hij 
de cliënt moet afleiden 
wanneer er iets niet 
volgens plan gaat. Hij 
ziet wanneer er iets aan 
de hand is en weet hoe te 
handelen.

Bij het uitstappen wordt 
Ravi opnieuw geholpen 
en overgedragen aan de 
volgende begeleider. Deze 
wordt geïnformeerd over 
het verloop van de rit en 
eventuele bijzonderheden 
van voor die tijd.

Op een voor Ravi 
vertrouwde manier gaat 
hij de deur in en wordt hij 
ontvangen.
Ook bij vertrek na afloop 
is vertrouwdheid het 
sleutelwoord. Alle spullen 
gaan mee, een check door 
chauffeur is daarbij heel 
prettig.
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Geef veranderingen door 
zodra ze bekend zijn. Liefst ver 
van tevoren, maar ook op het 
moment zelf, als de taxibus 
onderweg is. Het kunnen 
volgen van taxibus 
kunnen zorgt voor rust.

De chauffeur kent Ravi. Bij 
twijfel is er overleg met de 
ouders of de begeleider. 

Ouders/begeleiders geven 
individuele kenmerken op bij 
het regelen van het vervoer. 
Deze kenmerken en extra 
input van de gemeente 
zorgen voor het meest 
persoonlijke vervoer.

Overdracht draagt bij aan 
een goede voortzetting van 
de dag. De ouder vertelt de 
chauffeur hoe de dag begon, 
de chauffeur geeft dit plus 
het verloop van de rit 
door aan de begeleider.

Ravi is zeer kwetsbaar 
en heeft een extreme 
behoefte aan structuur. 
Iedere dag verloopt 
volgens een vast ritueel. 
Het minimaliseren van 
verandering is essentieel. 
Kleine afwijkingen kunnen 
hem uit balans brengen.
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De customer journey van 
Ravi gaat verder dan enkel 
de fysieke reis. Momenten 
die het verschil maken, 
zowel positief als negatief, 
worden hier uitgelicht.  

Een kennismaking tussen 
Ravi, ouders/begeleider, 
chauffeur en school helpt om 
structuur te creëren. Ravi is 
erbij gebaat dat hij weet wat 
hij kan verwachten. 

Iedere dag hetzelfde patroon 
is belangrijk voor Ravi. In 
samenspraak met ouders 
kan dit patroon per cliënt 
geoptimaliseerd worden.

RAVI

“Vaste chauffeur, vaste route, 
vaste zitplaats. Met name ook de 
vulling van de taxi. Dat zijn voor 

hem belangrijke dingen.”
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ZICHTBAARHEID BEPERKING

TYPE BEPERKING
mentaal

fysiek
zintuigelijk



9:00 Vrijwilligers-
werk

MIJN VERVOERSPATROON MIJN RIT MIJN IDEALE CHAUFFEUR COMMUNICATIE MET DE CENTRALE MIJN ERVARINGENDIT BEN IK..

ZELFREGIE
Hij vindt het belangrijk om een persoonlijke bijdrage te leveren 
en zelf te participeren wanneer dat kan. De komende jaren 
hoopt hij dat dit steeds beter lukt.

Guus woont samen met zijn vrouw in Schiebroek. Na zijn 
ongeluk vier jaar geleden heeft hij intensief gerevalideerd. 
Ondanks dat hij in een rolstoel zit probeert hij zijn ritme van 
voor het ongeluk zo goed en zo kwaad als het kan weer op 
te pakken. Zijn (fysieke) energie is beperkt, dus moet hij zijn 
activiteiten zorgvuldig plannen. In deze planning speelt vervoer 
een belangrijke rol. 

“Ik kom liever gewoon veilig aan op mijn werk. Bumperkleven en door 
bermen rijden is niet nodig. Toch zeg ik dit niet, want deze chauffeur 

moet me nog naar de plaats van bestemming brengen.”

HORRORVERHAAL
“Ik bel over opheldering van mijn vervoer. Maar twijfel over 
wat ik te horen krijg. Is dat waar? Het is heel onprettig als 
verschillende partijen verschillende dingen zeggen. 

HELDENVERHAAL
“Een keer belde de taxichauffeur dat hij in de file stond, 
vlakbij mijn huis. Dat soort informatie ontvang ik erg graag. 
Helaas gebeurde dat maar een keer.”

Prettig: gebeld worden als de chauffeur in de file staat.

Ma.

Di.

Wo.

Do.

Vr.

Za. / Zo.

MIJN AGENDA IS ONREGELMATIG, MAAR OP TIJD KOMEN IS BELANGRIJK

9:00 Vrijwilligers-
werk

19:00 Uit eten

9:00 Vrijwilligers-
werk

10:30 Bespreking

Presentatie tijdens de vergardering van de clïentenraad
Mijn breekbare cursusmateriaal moet ook mee in de bus

MIJN BESTEMMINGEN ZIJN VOORNAMELIJK FUNCTIONEEL
Guus gebruikt vervoer om naar zijn werk te komen in het 
centrum van de stad. Het is nog weleens spannend om op tijd 
te komen, zeker in de spits. Ontspannende activiteiten die hij 
zelfstandig onderneemt, bereikt hij ook met het vervoer of hij 
wordt opgehaald door zijn vrouw of iemand anders uit zijn grote 
netwerk.

Werk SpecialistCultureel

“En met het vervoer ga ik zeker twee keer per week. En soms wel 
vaker. En zeker ook als we spelen dan is repetitie op woensdag. 

Zaterdag en zondag spelen en dan ga je nog een ander ritje 
doen. Ik ben veel weg.”

Vrienden

“Ik ben voorzitter van de cliëntenraad. Dat heeft mij heel erg 
geholpen met mijn herstel. Het moment dat je wat gaat 

ondernemen. Dan kom je weer terug in de samenleving dus ik 
ben daar wel groot voorstander van.”

AFSPRAAK IS AFSPRAAK
Hij wil gewoon op tijd zijn voor een afspraak, maar niet ten 
koste van de veiligheid. Het maakt hem niet uit of hij in een 
groep of individueel wordt vervoerd.

“Ik behoor niet tot de groep die weinig van Rotterdam ziet. Ik wil 
gewoon van A naar B. Ik vind het ook niet prettig om veel te zien als 

ik moe ben of gewoon mijn ding wil doen.”

“Ik denk dat je als cliënt heel veel behoefte hebt aan telefonische 
bevestiging van ritaanvraag. Dit zou je in de toekomst ook via een 

app kunnen doen.” 

“Als er vertraging is, wil ik weten waar ik aan toe ben. Ik weet niet of 
ik moet wachten of niet. Desnoods kan ik mijn afspraak afbellen.” 

BEL ALS ER IETS VERANDERT!
De gegevens van Guus zijn bekend, dus hij wil ook graag 
geïnformeerd worden als er iets mis gaat.

BEVESTIGING VAN RESERVERING
Hij is goed georganiseerd en belt altijd een dag van tevoren. 
Graag heeft hij dat de centrale de afspraak herhaalt. De 
afspraak wordt dan vervolgens genoteerd in de agenda.

WEES VOORZICHTIG MET MIJN SPULLEN
Soms worden de spullen van Guus gewoon in het busje gegooid. 
Dit kan een laptop of camera zijn. 

“Ik heb ook dat jaar een aantal keer een klacht ingediend maar ik 
merk dat ik er heel lang mee bezig ben. Gelukkig krijg ik wel altijd 

een schriftelijke terugkoppeling, dat vind ik een goede zaak.” 

GOEDE KLACHTENAFHANDELING
Het moet makkelijk zijn om feedback te geven over de 
dienstverlening, ook in het geval van een klacht. Dat tekent een 
goed bedrijf. 

19:00 Cursus 
Spaans

10:00 Bewegen        
op muziek

“En dan denk ik, ah de fooi. Eigenlijk vind ik dat 
heel vervelend merk ik. Ik vind het heel onduidelijk.”

“Doe even voorzichtig, het zijn andermans spullen! 
En kun je me helpen herinneren dat ik niets vergeet?”

SUCCESFACTOREN

ZAKELIJK
RESPECTVOL

OVERZICHT
BELEEFD

OP TIJD

SERIEUS NEMEN

JE ZIET NIET DAT IK IETS HEB
Beperkingen zijn niet altijd zichtbaar. De chauffeur moet verder 
kunnen kijken dan uiterlijkheden en begrijpen dat cliënten niet 
voor niets een indicatie hebben. Tegelijkertijd ziet hij het vervoer 
als normaal vervoer voor hem. Sommige reizigers hebben de 
gewoonte om de chauffeurs een kleinigheid toe te stoppen. Dit 
kan zo zijn, maar het mag geen verplichting zijn. Nu lijkt het wel 
een vanzelfsprekendheid.

“De sociale vaardigheden van degene die vervoert zijn erg belangrijk. 
Ik wil niet in een hokje geduwd worden simpelweg omdat ik in een 

rolstoel zit.”

GUUS

GEORGANISEERD
ASSERTIEF

ZELFSTANDIG

OPLOSSINGSGERICHT

PLANMATIG

VEELEISEND

“Ik wil de touwtjes in 
handen hebben.”

Gemeente Rotterdam  
Programma Doelgroepenvervoer
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KWETSBAARHEID

OPENBAAR VERVOER VERHAAL
“Ik zou geen gebruik maken van het vervoer als het niet 
nodig is.” 

REIZIGERSPROFIEL
Het spectrum van vervoers-
behoefte loopt van kwetsbaar 
tot extreem kwetsbaar en van 
enige tot zeer veel behoefte 
aan punctualiteit. Guus is 
kwetsbaar en heeft zeer veel 
behoefte aan punctualiteit. PU

NC
TU

AL
ITE

IT

ZICHTBAARHEID BEPERKING

TYPE BEPERKING
mentaal

fysiek

zintuigelijk

STIPT



PP BOEKEN RIT VOORBEREIDING VERTREK DE RIT BESTEMMING

DE DEUR UITGAANWACHTEN VERVOER ARRIVEERT INSTAPPENKLAAR STAAN NAAR BESTEMMING RIJDENKLAAR MAKENERGENS NAAR TOE WILLEN VASTE / EENMALIGE RIT BOEKEN OP BESTEMMING ZIJNUITSTAPPENAANKONDIGING VERVOER

Een notificatie dat het 
vervoer onderweg is 
draagt bij aan het 
vertrouwen in het vervoer.  
Er is even tijd nodig om 
naar de deur te komen. 

Met een rolstoel kost het 
wat meer moeite om bij 
de taxibus te komen. Door 
goed te plannen zorgt 
Guus ervoor dat ze op 
het juiste moment voor de 
deur verschijnt. 

Een helpende hand van 
de chauffeur om van de 
voordeur naar de taxibus 
te komen wordt door Guus 
erg gewaardeerd. 

Zelf bellen is geen 
probleem. Het is 
belangrijk dat de 
bestelling goed aankomt. 
Een respectvolle, niet 
oordelende benadering 
wordt hierbij gewaardeerd. 
De afspraak wordt in de 
agenda genoteerd. 

Bestemmingen zijn:
• Sociale werkplaats
• Engelse les
• Aangepaste fitness
• Bezoek aan vriend
• Verjaardag

De wachttijd moet zo kort 
mogelijk zijn. Naast dat 
wachten fysiek inspannend 
is, is het belangrijk om 
op tijd bij een afspraak 
te zijn. Te lang wachten 
veroorzaakt stress en 
(fysiek) ongemak. 

Het eerste contact 
is belangrijk. Hij is 
afhankelijk van de 
chauffeur en wil hem of 
haar daarom te vriend 
houden. 

Hij wacht in de 
deuropening zodat hij 
gezien wordt.

Met behulp van de 
chauffeur wordt de 
rolstoel vastgezet en 
wordt gecontroleerd of  
zijn bezettingen binnen 
handbereik zijn. 

Veiligheid komt op 
de eerste plaats; voor 
hemzelf, medereizigers en 
zijn spullen.

Tijdens de rit wil hij op 
de hoogte zijn van het 
verloop. Komt hij nog op 
tijd? 

Guus wacht geduldig tot 
de chauffeur helpt met 
loskoppelen. Hij vraagt ter 
controle of er niks in de 
bus is blijven liggen. 

Na afloop worden de 
ervaringen met betrekking 
tot de rit teruggekoppeld 
aan de vervoerder, zowel 
bij goede als minder 
goede ervaringen. 

BE
LE

VI
NG

Efficiënt, accuraat vervoer is 
belangrijk, evenals informatie 
over eventuele vertragingen. 
Dan kan de afspraak worden 
ingelicht. 

Om te controleren dat beide 
partijen het goed hebben 
begrepen is een (schriftelijke) 
bevestiging  van toegevoegde 
waarde. Ook mondeling mag 
de afspraak 
herhaald worden. 

Hulp in de voorbereiding 
wordt geleverd door 
een mantelzorger uit de 
directe omgeving. De 
meeste dingen kan en wil 
hij echter zelf doen. Hij 
controleert ook of hij al 
zijn spullen bij zich heeft. 

SL
EU

TE
LM

OM
EN

T
IN

VU
LL

IN
G

ST
AP

De customer journey van 
Guus gaat verder dan enkel 
de fysieke reis. Momenten 
die het verschil maken, 
zowel positief als negatief, 
worden hier uitgelicht.  

De vervoerder moet in 
een oogopslag kunnen 
inschatten wat nodig is en 
op basis hiervan zijn / haar 
dienstverlening aanpassen.

Vakkundige hulp 
(begeleiding, instappen, 
vastzetten) verhoogt het 
comfort. 

Communicatie tijdens de 
rit over het verloop, zowel 
auditief als visueel, geeft 
zekerheid. Zoals informatie 
over  bestemmingen, 
aankomsttijd en files.

GUUS

GEORGANISEERD
ASSERTIEF

ZELFSTANDIG

OPLOSSINGSGERICHT

PLANMATIG

VEELEISEND

“Ik wil de touwtjes in 
handen hebben.”

Gemeente Rotterdam  
Programma Doelgroepenvervoer
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ZICHTBAARHEID BEPERKING

TYPE BEPERKING
mentaal

fysiek

zintuigelijk

STIPT



MIJN VERVOERSPATROON MIJN RIT MIJN IDEALE CHAUFFEUR COMMUNICATIE MET DE CENTRALE MIJN ERVARINGENDIT BEN IK..

VOORKOMEN VAN EENZAAMHEID
Vervoer stelt haar in staat om haar contacten te onderhouden    
en op stap te gaan. Zonder de mogelijkheid van vervoer zou 
ze veel meer alleen thuis zitten.

Mildred is wat ouder, maar nog heel actief. Omdat ze slecht ter 
been is doet ze voornamelijk dingen in de buurt. Ze woont nog 
zelfstandig, in Feijenoord, en is het toonbeeld van iemand die 
alles zelf wil doen maar dat langzamerhand niet meer kan. Het 
is moeilijk om dit toe te geven, en het zal alleen maar achteruit 
gaan de komende jaren. Daarom maakt ze gebruik van vervoer, 
wat erg belangrijk voor haar is. 

“Het is leuk om samen met anderen in de bus te zitten. Dan hoor en 
zie je nog eens wat. Soms komen ze meerdere malen langs en nemen 

ze steeds maar één iemand mee.”

HORRORVERHAAL
“Laatst kwam ik naar beneden en zag ik de bus wegrijden. 
Hij kon gewoon niet even wachten. En die rit moet ik dan  
wel betalen.”  

HELDENVERHAAL
“Ik heb een Nederlandse chauffeur gehad, in de 60. 
Hij zingt altijd in de bus. Als je instapt lacht hij altijd. 
Ik geniet echt van die ritten.”

Samen met vriendinnen onderweg.

Ma.

Di.

Wo.

Do.

Vr.

Za. / Zo.

MIJN AGENDA IS REGELMATIG MET AF EN TOE EEN BEZOEKJE

9:30 Daginloop
9:30 Daginloop

9:30 Daginloop

“Zonder vervoer kom ik de deur niet meer uit.” 

MIJN BESTEMMINGEN ZIJN VOORNAMELIJK SOCIAAL
Mildred gaat enkele dagen per week naar de daginloop. Hier 
ontmoet ze haar vriendinnen. Regelmatig bezoekt ze haar 
familie, zoals kinderen of kleinkinderen in de regio Rotterdam. 
Op zondag gaat ze altijd naar de kerkdienst.  Dan is het voor 
haar erg belangrijk om op tijd te zijn!

Daginloop UitjeKerk Winkelen

“Mijn moeder is een toonbeeld van iemand die alles 
zelfstandig zou willen doen maar het gewoon niet meer 

kan. En daar moet je door heen prikken.”

VERVOER VOOR DE HELE GROEP
Ze wordt graag samen met haar vriendinnen opgehaald. 
Dit is gezelliger en eigenlijk ook efficiënt. Het is voor haar 
onbegrijpelijk als iedereen één voor één wordt opgehaald.

“Beter een uur van tevoren, dan weet je dat je niet te laat komt. 
Gelukkig is de kerk al open en ben ik daar nooit alleen. Je kan 

altijd naar binnen.”

“Het is fijn als ze me een belletje geven dat ze onderweg zijn. 
Daarom vraag ik ook altijd aan de belservice. Soms moet ik naar het 
toilet en daar kan ik niets aan doen. Als ze me bellen dan ga ik van 

tevoren en houd ik niemand op.” 

BETERE BELSERVICE
Ze heeft de neiging om erg op tijd klaar te staan. Ze weet dat ze 
vaak lang moet zitten in de bus dus ze gaat graag op het laatste 
moment nog even naar het toilet. Een goede belservice is heel 
belangrijk voor haar.

BELLEN ALS DE BUS ONDERWEG IS
Mildred heeft tijd nodig om naar het ophaalpunt te komen. Ook 
kan ze niet lang zitten of staan. Daarom wil ze graag weten 
wanneer ze wordt opgehaald.

VERTROUWEN IN DE CHAUFFEUR
De chauffeur moet het vertrouwen winnen, want hij is een 
onbekende. Toch moet hij of zij Mildred van A naar B brengen. 
Ze houdt van persoonlijk contact.

De chauffeur moet uit zichzelf behulpzaam zijn, zodat er niet 
iedere keer om hulp gevraagd moet worden. Hulpmiddelen 
bieden moet een automatisme zijn.

“Laatst begreep ik een factuur niet, die was ingewikkeld. Toen 
heb ik de centrale gebeld. Zij konden me de opbouw van de ritten 

uitleggen.” 

BEHULPZAAMHEID
Als ze iets in de communicatie die ze thuis ontvangt niet 
helemaal begrijpt belt ze de taxicentrale. Hier wil ze goed te 
woord worden gestaan.

10:00 Kerk

13:00 Zus

“De chauffeur moet me helpen met de hoge opstap.”

IN VOOR EEN PRAATJE GEDULDIG
DIENSTBAAR

VEILIG

NETJES

GEZELLIG

SUCCESFACTOREN

“Ik moet vertrouwen hebben in de chauffeur. Hij of zij moet me 
geruststellen. Het liefst zou ik de chauffeur persoonlijk willen 

leren kennen, maar we hebben altijd een andere. Ze zouden een 
naamplaatje moeten hebben zodat je weet met wie je van doen hebt.”

“Je hebt chauffeurs die je helpen om in de bus te komen. 
Zonder hun hulp kom ik gewoon de bus niet in.” “Vaak komen ze voorrijden ruim een kwartier voordat je een afspraak 

hebt. Het kan zijn dat je dan nog boven bent. Dan moet ik nog even 
naar het toilet, voor hetzelfde geld moet je in de auto. Ja, altijd even 

van tevoren gaan. Ja.”

R

I

G

M

KWETSBAARHEID
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OPENBAAR VERVOER VERHAAL
“Op een mooie dag met lekker weer neem ik wel eens de 
metro samen met mijn kleindochter. Anders niet hoor!”  

REIZIGERSPROFIEL 
Het spectrum van vervoersbe-
hoefte loopt van kwetsbaar tot 
extreem kwetsbaar en van eni-
ge tot zeer veel behoefte aan 
punctualiteit. Mildred is kwets-
baar en heeft enige behoefte 
aan punctualiteit. 

MILDRED

SOCIAAL
GEDULDIG

GESPANNEN
TOLERANT

“Als ik maar kom waar 
ik wezen moet.”

Gemeente Rotterdam  
Programma Doelgroepenvervoer
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HULPBEHOEVEND

ZICHTBAARHEID BEPERKING

TYPE BEPERKING
mentaal

fysiek

zintuigelijk

GEVARIEERD

Feestje



GG BOEKEN RIT VOORBEREIDING VERTREK DE RIT BESTEMMING

KLAAR STAAN WACHTEN VERVOER ARRIVEERT INSTAPPENDE DEUR UITGAAN NAAR BESTEMMING RIJDENKLAAR MAKENERGENS NAAR TOE WILLEN VASTE / EENMALIGE RIT BOEKEN OP BESTEMMING ZIJNUITSTAPPENAANKONDIGING VERVOER

Mildred is graag goed 
voorbereid. Daarom 
vindt ze het prettig 
als het vervoer wordt 
aangekondigt, zodat ze 
weet hoe laat ze de taxibus 
kan verwachten.

Na de aankondiging van 
de komst van de taxibus 
belt ze haar afspraak dat 
ze nu vertrekt. Ze gaat 
snel naar de wc voor de 
zekerheid en gaat naar 
beneden of naar buiten.

Om goed voorbereid te 
zijn, heeft ze haar pasje bij 
de hand.

Veel vrije tijd maakt 
sociale activiteiten 
mogelijk:

• Bingo
• Verjaardag 
• Kapper 
• De kerk (weekend)
• Familiebezoek
• Dokter

Wachten op straat geeft 
haar een onveilig gevoel. 
Daarnaast is het zelden 
aangenaam buiten. Het is 
te koud, warm, donker of 
het regent.

De taxibus arriveert en 
mevrouw kijkt of ze de 
chauffeur kent. Ze groet 
vriendelijk, de chauffeur 
stelt zich voor. Ze gaat 
zitten en kijkt rond of ze 
andere passagiers kent.

Ze is te trots om het te 
zeggen, maar heeft echt 
hulp met spullen en met 
instappen nodig. Ze geeft 
direct het pasje af en 
groet andere passagiers. 
Nadat ze haar plaats heeft 
gekozen in de bus vindt ze 
hulp met gordel omdoen 
heel fijn.

Informatie over de rit 
wordt gewaardeerd: waar 
stoppen we onderweg, 
welke anderen worden 
eerst gebracht, wat is de 
aankomsttijd?
Ze kijkt rond en kletst met 
chauffeur en passagiers. 
Een nette, rustige rijstijl is 
haar norm.

Bij het opstaan en verlaten 
van de bus is ze bezorgd 
of ze alles bij zich heeft. 
Ze ontvangt graag hulp 
bij het uitstappen. Ze 
bedankt de chauffeur en 
geeft fooi of ze klaagt bij  
ontvredenheid. Soms is 
begeleiding tot de deur fijn, 
bijvoorbeeld bij gladheid.

Vanaf de bestemming belt 
ze direct om de terugrit 
terug te bestellen. Tijdens 
haar activiteit maakt ze 
zich zorgen over het op tijd 
klaar zijn. Ze zit vaak met 
andere passagiers samen te 
wachten op de taxibus. Het 
is gek als ze niet tegelijk 
worden opgehaald.

BE
LE

VI
NG

Biedt altijd hulp met in- en 
uitstappen en spullen aan 
Mildred. Vragen of het 
opstapje uitklappen nodig is 
zorgt er voor dat ze niet haar 
trots hoeft op te geven.

Sociale activiteiten worden 
zelden alleen ondernomen. 
Reserveren en samen reizen 
met een (geïndiceerde) 
vriend(in), of minstens tegelijk 
arriveren is voor hen niet 
meer dan logisch.

De chauffeur en informatie 
maken haar rit plezierig. Een 
aardige chauffeur wiens naam 
ze weet is sociaal wenselijk. 
Over de rit wil ze weten: route, 
stops, aantal mensen, 
verloop van de rit in tijd.

De avond van tevoren 
legt ze haar kleding en 
spullen al klaar. Ze staat 
op tijd op en is klaar voor 
vertrek, zelfs al naar de 
wc geweest. Een half uur 
voor vertrek pakt ze haar 
jas, tas en wat lekkers voor 
onderweg. Ze wacht bij de 
telefoon en het raam.
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De customer journey 
van Mildred gaat verder 
dan enkel de fysieke reis. 
Momenten die het verschil 
maken, zowel positief 
als negatief, worden hier 
uitgelicht.  

Mildred wil graag de actuele 
ophaaltijd weten. Dan hoeft 
ze niet onnodig buiten 
te staan. Ze wordt graag 
geïnformeerd bij 
wijzigingen onderweg.

Voor ouderen zoals Mildred is 
het onbegrijpelijk dat ze apart 
worden opgehaald voor de 
terugweg. Ze reizen graag 
samen. Gaat dat niet, dan is 
uitleg geven gewenst. 

Vervoer wordt ruim van 
tevoren geregeld door 
zelf te bellen; bij voorkeur 
een paar dagen van 
tevoren. Moment van 
aankomst stemt ze af 
met vriendinnen zodat ze 
tegelijk aankomen. De 
afspraak wordt vervolgens 
in de agenda genoteerd.  

MILDRED

SOCIAAL
GEDULDIG

GESPANNEN
TOLERANT

“Als ik maar kom waar 
ik wezen moet.”

Gemeente Rotterdam  
Programma Doelgroepenvervoer
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HULPBEHOEVEND

ZICHTBAARHEID BEPERKING

TYPE BEPERKING
mentaal

fysiek

zintuigelijk

GEVARIEERD


