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A INLEIDING

Introductie concessie provincie Utrecht

In dit jaarverslag worden de resultaten gepresenteerd van de concessie
openbaar vervoer die in beheer is bij de provincie Utrecht. De provin-
cie Utrecht is concessieverlener (opdrachtgever) voor het openbaar
vervoer. Voor het openbaar vervoer wordt een Europese aanbesteding
uitgeschreven waarop vervoerders kunnen inschrijven. Vervoerder
Connexxion heeft deze aanbesteding gewonnen. Daarmee heeft zij het
recht verworven om als enige vervoerder op de lijnen in het gebied van
de provincie Utrecht openbaar vervoer aan te bieden in de jaren 2009
tot en met 2016. Dit heet een concessie. De concessie die behoort tot de
provincie Utrecht wordt hier kortweg aangeduid als de concessie provin-
cie Utrecht.

Looptijd concessie

De huidige concessie is feitelijk al half december 2008 begonnen en
zal aflopen op half december 2016. Dat is het gevolg van het feit dat de
jaarlijkse dienstregelingswijziging in heel Nederland traditioneel in half
december valt. De concessie heeft in totaal een looptijd van acht jaar.
Het afgelopen jaar (2009) was het eerste volledige jaar van de huidige
concessie.

Vervoer concessie

De concessie Provincie Utrecht kent alleen openbaar vervoer met
lijnbussen die rijden volgens een vaste dienstregeling. Er rijden geen
andere vervoermiddelen dan de bus zoals tram of metro. Vervoer dat
niet volgens een vaste dienstregeling rijdt maar op aanvraag is collectief
vraagafhankelijk vervoer (CVV). In de provincie Utrecht wordt dit ook wel
RegioTaxi genoemd. RegioTaxi is ondergebracht in een aparte concessie
en maakt dus geen deel uit van de concessie.

Het Bestuur Regio Utrecht (BRU) is ook concessieverlener voor het open-
baar vervoer. Dit doet zij voor de gemeentes die behoren tot het BRU.
Het gevolg is dat de concessie provincie Utrecht is tweeén is gesplitst:
een deel ten westen en een deel ten oosten van de BRU concessie.
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Het gebied van de concessie van de provincie Utrecht wordt in tweeén gedeeld door de

tussenliggende concessie van de Bestuurs Regio Utrecht
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In de concessie provincie Utrecht wordt onderscheid gemaakt naar drie

deelgebieden: West, Oost en Amersfoort (stadsdienst). De volgende lij-

nen per deelgebied maken in 2009 deel uit van de concessie:

Lijnennet UTRECHT WEST

via naar bijzonderheden
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Lijnennet UTRECHT OOST

via naar bijzonderheden

21

22

50

276

296

299

503




Lijnennet AMERSFOORT

van via naar bijzonderheden

Bron: Mipov 2008

Daarnaast rijden in de drie deelgebieden nog diverse lijnen die specifiek
scholierenvervoer verzorgen (met lijnnummers 603, 621, 623, 641, 642,
646, 647, 649, 656, 676, 680 t/m 685, 690 & 695) en enkele nachtlijnen
die het uitgaanspubliek bedienen (met lijnnummers 428, 435, 450, 480).

Monitoring concessie

In de concessieovereenkomst (het zogeheten bestek) tussen de vervoer-
der en de provincie zijn afspraken opgenomen over de levering van ge-
gevens over de uitvoering van de concessie. Op basis hiervan beschikt
de provincie over allerlei gegevens die iets zeggen over de kwaliteit die
de vervoerder levert bij haar dagelijkse dienstuitvoering. Het jaarverslag
dat u nu leest, is grotendeels gebaseerd op deze cijfers.

Vergelijkingen met eerdere jaren

In 2009 is er een nieuwe concessie ingegaan. Hierbij zijn een viertal
concessies (Utrecht Oost, Amersfoort, Utrecht Noordwest, Utrecht
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Zuidwest) samengevoegd in één. De concessie Wijk bij Duurstede is
naar de concessie van het BRU gegaan. Verder zijn er nog diverse lijnen
uitgeruild tussen verschillende concessiegebieden en is één lijn (50)

in gezamenlijk beheer bij het BRU en de provincie Utrecht. Vanwege al
deze wisselingen is het in veel gevallen moeilijk om op eerlijke en trans-
parante wijze vergelijkingen te maken met eerdere jaren. Dit geldt bijv.
voor het aantal reizigerskilometers. Bij ieder element is een afweging
gemaakt over het nut en de mogelijkheid om vergelijkingen te maken.
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B CIJFERS

1 Aanbod en gebruik ov

Aanbod ov

De lijnen in de concessie provincie Utrecht reden in 2009 tezamen in
totaal 595 duizend dienstregelingsuren (dru’s). Een dienstregelingsuur is
een bus met chauffeur die een uur lang rijdt volgens een dienstregeling
en tijdens die tijd reizigers kan vervoeren. Lege ritten tussen eindpunten
en vertrekpunten tellen dus niet mee in een dru. Tijdens deze 595 dui-
zend uur legden de bussen 17,4 miljoen kilometers af.

Eén van de doelstelling van de provincie is dat ook de landelijke gebie-
den de beschikking hebben over openbaar vervoer. Meer specifiek
betekent dit dat alle kernen in de provincie Utrecht met meer dan 400
inwoners de beschikking moeten hebben over een lijnbus die tenminste
eenmaal per uur in beide richtingen rijdt. In 2009 is hieraan voldaan.

Aanbod ov in 2009

Aantal DRUs
Aantal DRKMs

% bewoners in kernen (400+) met ov

Bron: Mipov 2008

Materieel

Alle bussen die rijden in de concessie provincie Utrecht zijn toegankelijk
voor alle passagiers onder meer door het hebben van een lage vloer die
de in- en uitstap vergemakkelijkt. Daarnaast bieden alle bussen (m.u.v.
de spitslijnen) plaats aan een rolstoel of een kinderwagen. Ook steeds
meer haltes worden aangepast zodat de in- en uitstap nog gemakkelijker
wordt gemaakt.

Wat milieueisen betreft voldoen alle bussen aan de EEV norm (Enhanced
Environmentally friendly Vehicle). Dit is momenteel de meest milieuvrien-
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delijke norm, strikter nog dan de door de Europeses richtlijn 1999/96 voor-
geschreven Euro V norm. Het buspark van de concessie provincie Utrecht
kan dan ook tot de milieuvriendelijkste van Nederland gerekend worden.

Daarnaast is er in alle bussen een digitaal scherm aanwezig. Hierop
staat onder andere informatie over de rit zoals de eerstvolgende haltes
die aangedaan zullen worden en de verwachte aankomsttijd. Informatie
over de rit wordt afgewisseld met beelden van de camera’s die in de bus
hangen. Dit vergroot het gevoel van sociale veiligheid bij reizigers.

Het digitale scherm in de bus waarop informatie over de rit weergegeven
wordt

Gebruik ov

De ov-chipkaart biedt de mogelijkheid om reizigersstromen veel accura-
ter in beeld te brengen dan voorheen. Doordat iedere in- en uitstapbe-
weging gepaard gaat met een registratie in het chipkaartsysteem kan in
detail bepaald worden het aantal reizigers, instappers en uitstappers, en
van waar tot waar reizigers in de bus zitten.

De ov-chipkaart wordt de concessie provincie Utrecht gefaseerd inge-
voerd. De kaarlezers in de bussen staan “aan”. Reizigers die met de ov-
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chipkaart willen reizen kunnen hier gebruik van maken. Als alle zaken
(distributie, systeemstabiliteit, tarieven) op orde zijn, start de fase waar-
in reizigers actief benaderd worden om van de ov-chipkaart gebruik te
gaan maken. Dat betekent dat er op dit moment nog veel gereisd wordt
met vervoerbewijzen waarbij geen in- en uitcheck benodigd is. Daardoor
geven de cijfers uit het chipkaartsysteem slechts een deel van de reizen/
reizigers weer. Het beeld dat hieruit ontstaat is zeker niet representatief.
Daarom wordt ook in 2009 nog gebruik gemaakt van de traditionele
manier om reizigers te tellen, namelijk via chauffeurstellingen. Hierbij
tellen chauffeurs een aantal keer per maand op maatgevende punten de
bezetting van de bus. Met deze telcijfers kunnen vervolgens ook o.a. de
aantallen instappers en reizigerskilometers bepaald worden.

De ov-chipkaart is een belangrijke bron van informatie voor monitoring.
Doordat iedere in- en uitcheckbeweging wordt geregistreerd kunnen reizi-
gersstromen in kaart worden gebracht

In 2009 zijn in de concessie provincie Utrecht 154,7 miljoen reizigers-

kilometers gemaakt. In totaal hebben ruim 15,6 miljoen reizigers gebruik
gemaakt van de bus. Per maand zijn dat er gemiddeld 1,3 miljoen.

PROVINCIE UTRECHT 2009



Gebruik ov in 2009

Aantal reizigerskilometers
Aantal reizigers
Aantal reizigers per maand (gemiddeld)

Bron: Kwartaal en jaarrapportage 2009

2 KWALITEIT DIENSTUITVOERING

De provincie Utrecht hecht veel waarde aan een openbaar vervoer voor-

ziening die betrouwbaar is. Belangrijke graadmeters voor betrouwbaar-

heid zijn de mate van rituitval en stiptheid. Voor deze twee elementen

zijn normen vastgesteld waaraan de vervoerder moet voldoen. Slaagt de
@ vervoerder daar niet in, dan kan de provincie een boete (malus) opleg-
gen aan de vervoerder.

Rituitval

Er kunnen vele oorzaken zijn voor rituitval. Er wordt onderscheid ge-
maakt tussen rituitval die verwijtbaar is aan de vervoerder (bijv. geen
materieel of geen personeel beschikbaar) en rituitval die niet verwijtbaar
is aan de vervoerder (bijv. ongeplande stremming van de weg en inci-
dentele files als gevolg van een ongeval). De vervoerder dient in geval
van niet verwijtbare rituitval aan te tonen dat er sprake is geweest van
overmacht.

In totaal worden er in de concessie provincie Utrecht iets meer dan

een miljoen ritten gereden. De provincie streeft ernaar dat niet meer
dan 0,2% van deze ritten om verwijtbare redenen uitvalt (2.049 ritten).
Daarin is de vervoerder in 2009 geslaagd: 0,177% van de ritten viel om
verwijtbare redenen uit (1.764 ritten). Daarnaast viel nog eens 0,16% van
de ritten uit om niet verwijtbare redenen (1.681).
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Rituitval in 2009

Aantal geplande ritten
Norm maximaal verwijtbare rituitval

Niet verwijtbare rituitval

Verwijtbare uitval

Bron: Kwartaal en jaarrapportage 2009

Tijdens de laatste maand van 2009 heeft sneeuwval in combinatie met
ijzel in grote delen van Nederland het openbaar vervoer platgelegd. Ook
in de concessie provincie Utrecht zijn vele ritten uitgevallen. Een aantal
keer werd uit veiligheidsoverweging besloten om de dienst zelfs in het
geheel te staken. In feite gaat het hier om (niet verwijtbare) rituitval. Deze

uitval is echter niet in de cijfers hierboven opgenomen daar het om groot- @
schalige, incidentele uitval gaat. Dit zou het cijfer dusdanig beinvioeden
dat een vergelijking met cijfers voor de komende jaren zou vertroebelen.

Stiptheid

Stiptheid wordt ook wel punctualiteit genoemd. De provincie streeft
ernaar dat alle bussen op tijd rijden. Daarom zijn in het bestek normen
opgesteld waaraan een malusregeling gekoppeld is. Niet meer dan 1%
van de bussen vertrekt meer dan 1 minuut te vroeg van de halte; niet
meer dan 15% van de bussen komt meer dan 3 minuten te laat aan op
de halte. Als deze normen overschreden worden, moet de vervoerder
een boete betalen.

Op alle vertrekhaltes, doorkomsthaltes (knooppunten) en aankomsthal-
tes wordt de tijd geregistreerd dat de bus vertrekt dan wel aankomst.
Aan de hand van deze gegevens blijkt dat de vervoerder in 2009 slechts
ten dele in geslaagd in het halen van de normen voor punctualiteit: niet
geslaagd voor wat betreft te vroege vertrekken, wel geslaagd voor wat
betreft te late aankomsten.
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Punctualiteit in 2009 Norm Resultaat

Vertrek meer dan een minuut te vroeg

Aankomst meer dan drie minuten te laat

Bron: Kwartaal en jaarrapportage 2009
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Klachten

Voor die keren dat de dienstuitvoering niet vlekkeloos verloopt, is er de mogelijk-
heid een klacht in te dienen bij de vervoerder. De klantenservice van de vervoerder
draagt zorg voor tijdige en correcte afhandeling van klachten. De ontwikkeling van
klachten is een maatstaf voor de kwaliteit van de dienstuitvoering.

In 2009 zijn er in totaal 3.749 klachten binnengekomen. Daarvan is ruim 9o%
afgehandeld. De rest is in het eropvolgende jaar afgehandeld. Per maand gaat het
gemiddeld om ruim 300 klachten. De gemiddelde afhandeltijd is 13,1 dagen. In
iets meer dan de helft van de gevallen is de afhandeltijd langer dan drie weken.

Klachtafhandeling in 2009

Aantal klachten ontvangen
Aantal afgehandelde klachten

Gemiddeld aantal klachten per maand

Gemiddelde afhandeltijd (in dagen)

Bron: Kwartaal en jaarrapportage 2009; Mipov 2008

Het grootste deel van de klachten gaat over stiptheid (47,2%), personeel (16,7%)
en de dienstregeling (13,8%).
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3 WAARDERING OV

Waardering algemeen
Cijfers over de waardering van het openbaar vervoer worden jaarlijks

gepubliceerd in de ov-klantenbarometer. Alle decentrale overheden die

concessieverlener zijn doen mee aan dit onderzoek. Door de consis-

tente methodiek zijn de resultaten tussen concessiegebieden goed te

vergelijken. Eveneens zijn de resultaten met voorgaande jaren goed te
vergelijken omdat bij het onderzoek rekening wordt gehouden met de

toedeling van lijnen in verschillende concessies.

Het openbaar vervoer in de concessie provincie Utrecht wordt in 2009

gewaardeerd met een 7,3. Dat is licht hoger dan het landelijk gemiddel-

de (7,2). Sinds 2007 is er een lichte stijging waarneembaar. In de grafiek

hieronder is de ontwikkeling sinds 2004 weergegeven.

10,0
S5
9,0
8,5
8,0
75
7,0
6.5
6,0

Cijfer

Ontwikkeling waardering ov

—@— Waardering ov (cijfer
op schaal 1-10)

2004 2005 2006 2007 2008 2009

Jaar

Bron: KpVV ov-klantenbarometer 2009

Vanaf volgend jaar (2010) wordt de vervoerder beoordeeld op reizigers-
waardering. De vervoerder kan hiermee zowel een bonus verdienen als een
malus opgelegd krijgen. Er is voor gekozen dit niet meteen bij het begin
van de concessie te doen om de vervoerder de kans te geven zich hierop
voor te bereiden. De items waarop in de toekomst beoordeeld zal gaan
worden staan met bijbehorend cijfer in de grafiek op de pagina hiernaast.
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Klantwaardering op items in 2009
Zitplaatskans

Netheid voertuig

Vriendelijkheid chauffeur

Rijstijl chauffeur

Geluid voertuig

Informatie algemeen

Informatie bij vertragingen

Punctualiteit (vertrek)

Totale rit

Veiligheid rit

Stiptheid bij aankomst

Zitcomfort

Bron: KpVV ov-klantenbarometer 2009
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Sociale veiligheid

Ontwikkeling waardering sociale veiligheid ov

—e— Waardering
saociale veiligheid
algemeen

—=— Waardering

sociale veiligheid
rit
Waardering
sociale veiligheid
halte

2004 2005 2006 2007 2008 2009

Jaar
Bron: ov-klantenbarometer 2009

Incidenten in 2009 Aantal Percentage

In de bus

Op de halte

Totaal




C PROJECTEN

Tot slot zijn er in 2009 diverse projecten uitgevoerd. Deze hebben tot
doel het openbaar vervoer aantrekkelijker te maken voor reizigers. Vaak
gebeurt dit door de kwaliteit van het openbaar vervoer te verbeteren.
Maar ook via tariefacties kunnen reizigers in het openbaar vervoer ver-
leid worden. Enkele projecten zijn al opgenomen in kaders in de vooraf-
gaande tekst. Hieronder wordt nog een tweetal projecten beschreven, de
eerste over digitale displays op de bushaltes, de tweede over tariefacties.

Digitale displays op bushaltes (DRIS)

DRIS staat voor Digitaal Reizigers Informatie Systeem. Het bestaat uit
digitale displays op bushaltes die actuele vertrektijden (inclusief eventu-
ele vertragingen) van bussen aangeven. De gemeente Amersfoort, het
BRU en de provincie hebben in 2009 een zulke displays bij een groot
aantal bushaltes geplaatst. In het concessiegebied van de provincie

zijn deze geinstalleerd bij het busstation Amersfoort, de busroute door
Vathorst en 40 belangrijke (centrum) haltes. Slechtzienden kunnen mid-
dels een knop een computerstem activeren die de tekst op het display
opleest. Dankzij het DRIS systeem krijgen reizigers op vele haltes de
meest actuele vertrektijden door. Dit maakt het reizen met het open-
baar vervoer betrouwbaarder en dus prettiger.

Door het informeren van reizigers over actuele vertrektijden wordt het
reizen betrouwbaarder en dus prettiger. Daarom investeert de provincie sa-
men met de gemeente Amersfoort en het Bestuur Regio Utrecht (BRU) in
digitale displays waarop de actuele vertrektijden worden weergegeven.
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Tariefacties

In 2009 zijn er diverse tariefacties uitgevoerd. Hiermee worden reizigers
die anders niet of weinig met de bus reizen verleid van de bus gebruik te
maken. Er is een viertal verschillende acties geweest waarbij ofwel gratis
ofwel tegen sterk gereduceerd tarief gereisd kon worden. Het resultaat
in de vorm van nieuwe reizigers viel tegen. Evaluatie van een tweetal
tariefacties toonde aan dat er een reizigersgroei van slechts 5% was
waargenomen, terwijl de doelstelling 14% was. Momenteel wordt onder-
zocht hoe de tariefacties in een andere vorm gegoten kunnen worden

die meer kans heeft op succes.
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D TOT SLOT

2009 was het eerste jaar van de huidige concessie openbaar vervoer
van de provincie Utrecht. Deze concessie loopt nog tot en met 2016. In
het jaarverslag 2009 is het in de meeste gevallen onmogelijk gebleken
om eerlijke en transparante vergelijkingen te maken met eerdere jaren.
Dit als gevolg van de diverse wijzigingen die hebben plaatsgehad bij

de overgang naar de huidige concessie. 2009 beschouwen we dan ook
als het basisjaar van deze concessie. Er zullen deze concessieperiode
nog zeven jaarverslagen volgen. Met iedere volgende jaargang zal er
terug worden gekeken naar 2009 en de ontwikkeling sinds dat jaar in
beeld worden gebracht. De provincie werkt er samen met de vervoerder
Connexxion continu aan ervoor te zorgen dat die ontwikkeling een posi-
tieve zal zijn.
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Provincie Utrecht, oktober 2010
Postbus 80300

3508 TH Utrecht

T: 030 258 91

www.provincie-utrecht.nl
Meer exemplaren zijn te bestellen via email: verkoop @ provincie-utrecht.nl
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