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SAMENVATTING

Het gaat goed met het openbaar vervoer in de provincie Utrecht. Sinds 
2006 stijgt de algemene waardering van reizigers ieder jaar met een tien-
de punt. In 2010 is het cijfer op een 7,4 uitgekomen. Dat is 0,2 punten 
hoger dan het landelijk gemiddelde. Opvallend is dat de ov-chipkaart 
met een 7,7 en een 7,2 hoger wordt gewaardeerd dan landelijk (respec-
tievelijk een 7,1 en een 6.8). De waardering voor sociale veiligheid blijft 
met cijfers tussen de 7,9 en 8,2 hoog.

Het aantal uitgevallen ritten is in 2010 licht verminderd. Vielen in 2009 
nog 0,17% van de ritten uit om aan de vervoerder verwijtbare redenen, 
in 2010 was dit 0,12%. De stiptheidsprestatie is in 2010 nagenoeg gelijk 
gebleven: Zo’n 6% van de ritten vertrekt meer dan één minuut te vroeg 
terwijl zo’n 14% van de ritten meer dan drie minuten te laat aankomt. 

Het aantal klachten is fors toegenomen van 3.749 in 2009 tot 6.299 in 
2010. Dit heeft te maken met de introductie van de ov-chipkaart, hier-
door zijn er meer klachten binnengekomen dan het jaar ervoor. De ge-
middelde afhandeltijd is in 2010 verbeterd naar 11,5 dagen.
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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 ingegaan en zal 
aflopen op half december 2016. Dat is het gevolg van het feit dat de 
jaarlijkse dienstregelingswijziging in heel Nederland traditioneel half de-
cember valt. De concessie heeft in totaal een looptijd van acht jaar. Dit 
jaarverslag gaat over 2010, het tweede jaar van de concessie.

Vervoer concessie
De concessie kent alleen openbaar vervoer met lijnbussen die rijden 
volgens een vaste dienstregeling. Er rijden geen andere vervoermidde-
len dan de bus zoals tram of metro. Vervoer dat niet volgens een vaste 
dienstregeling rijdt maar op aanvraag is de RegioTaxi. De RegioTaxi is 
ondergebracht in aparte contracten en maakt dus geen deel uit van de 
concessie. Het Bestuur Regio Utrecht (BRU) is ook concessieverlener 
voor het openbaar vervoer. Dit doet zij voor de gemeentes die behoren 
tot het BRU. Het gevolg is dat de concessie provincie Utrecht is tweeën 
is gesplitst: een deel ten westen en een deel ten oosten van de BRU con-
cessie.

A
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Het gebied van de concessie wordt in tweeën gedeeld door de tussenliggende concessie van het 

Bestuur Regio Utrecht (BRU).

Jaarverslag ConCessie openbaar vervoer provinCie UtreCht 2009

In de concessie wordt onderscheid gemaakt naar drie deelgebieden: West, Oost 
en Amersfoort (stadsdienst). De volgende lijnen per deelgebied maken in 2010 
deel uit van de concessie:

Lijnennet UTRECHT WEST
lijn van via naar bijzonderheden

1 Woerden Station Polanen Woerden Station stadsdienst Woerden

2 Woerden Station Waterrijk Woerden Station stadsdienst Woerden

3 Woerden Station Molenvliet Woerden Station stadsdienst Woerden

4 Woerden Station Molenvliet Woerden Station stadsdienst Woerden

104 Woerden Station   Montfoort Wollegras  

105 Woerden Station  
Oudewater 
Vierbergenweg

 

106 Gouda Station Polsbroek
Nieuwegein 
Stadscentrum

 

120 Utrecht CS Breukelen Station
Amsterdam Bijlmer-
ArenA

121 Mijdrecht Rondweg Loenen Kerklaan Hilversum Station  

122 Weesp Station Loenen Kerklaan Vreeland  

126 Mijdrecht Rondweg  N201
Amsterdam Bijlmer-
ArenA

 

128 Woerden Station Harmelen, De Meern Utrecht CS  

130 Uithoorn Busstation Mijdrecht Rondweg Breukelen Station  

141 Woerden Station Wilnis Mijdrecht Bozenhoven  

143 Woerden Station Breukelen Station Breukelen Noord  

180 Gouda Station
Montfoort 
Kasteelplein

Utrecht CS  

280
Oudewater 
Vierbergenweg

Montfoort 
Kasteelplein

Utrecht CS sneldienst van 180

195 Schoonhoven IJsselstein Binnenstad Utrecht CS
zonder overstap tot 
Rotterdam

295 Schoonhoven IJsselstein Binnenstad Utrecht CS sneldienst van 195

505 Woerden Station Schoonhoven, Lopik IJsselstein Binnenstad buurtbus

526 Breukelen Markt De Hoef Uithoorn Busstation buurtbus
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Lijnennet AMERSFOORT
lijn van via naar bijzonderheden

1 Amersfoort CS   Soesterkwartier stadsdienst Amersfoort

2 Amersfoort CS   Nieuwland stadsdienst Amersfoort

3 Amersfoort CS   Vathorst stadsdienst Amersfoort

4 Amersfoort CS   Kattenbroek stadsdienst Amersfoort

5 Amersfoort CS   Vathorst stadsdienst Amersfoort

6 Amersfoort CS   Rustenburg stadsdienst Amersfoort 

7 Amersfoort CS   Rustenburg stadsdienst Amersfoort

9 Amersfoort CS   Eemgaarde stadsdienst Amersfoort 

10 Amersfoort CS   Eemgaarde stadsdienst Amersfoort

11 Amersfoort CS   Schuilenburg stadsdienst Amersfoort

12 Amersfoort CS   Schuilenburg stadsdienst Amersfoort

15  Amersfoort Schothorst    Calveen  stadsdienst Amersfoort

19 Amersfoort CS   Begraafplaats Rusthof stadsdienst Amersfoort

Bron: Voorcalculatie 2010

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

Monitoring concessie
In de concessie zijn afspraken opgenomen over de levering van gege-
vens over de uitvoering van het busvervoer. De meeste van deze ge-
gevens zijn afkomstig van de vervoerder. Op basis hiervan beschikt de 
provincie over allerlei gegevens die iets zeggen over de kwaliteit die de 
vervoerder levert bij de dagelijkse dienstuitvoering. Het jaarverslag is 
grotendeels gebaseerd op deze cijfers.

Vergelijkingen met eerdere jaren
De concessie is in 2009 ingegaan. Als gevolg van een nieuwe indeling 
van concessiegebieden en verdeling van lijnen tussen provincie en BRU 
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Lijnennet UTRECHT OOST
lijn van via naar bijzonderheden

21 Soest-Zuid Boerenstreek Soestdijk-Noord  

22 Soest-Zuid van Weedestraat Soestdijk-Noord  

50 Utrecht CS
Driebergen-Zeist, 
Doorn

Wageningen
gedeeltelijk samen 
met BRU

56 Amersfoort CS
Driebergen-Zeist, 
Doorn

Wijk bij Duurstede  

70 Amersfoort CS Soest-Zuid Hilversum CS  

71 Soesterberg   Soest-Zuid  

72 Spakenburg Baarn Soestdijk-Noord  

73 Eemnes Baarn Soestdijk-Noord  

74 Soest-Zuid Isselt Amersfoort CS  

76 Amersfoort CS Spakenburg Amersfoort CS  

77 Amersfoort CS Leusden Centrum Amersfoort CS  

78 Amersfoort CS Leusden Noord Amersfoort CS  

80 Amersfoort CS Woudenberg Veenendaal Centrum  

81 Driebergen-Zeist Doorn Veenendaal Centrum  

82 Amersfoort CS Woudenberg Doorn  

83 Zeist ‘t Rond Woudenberg Veenendaal Centrum  

87
Veenendaal de 
Klomp

Veenendaal West Wageningen  

276
Amersfoort 
Nieuwland

 
Utrecht de Uithof/
Rijnsweerd

spitslijn

296
Amersfoort 
Kattenbroek

 
Utrecht de Uithof/
Rijnsweerd

spitslijn

299 Leusden  
Utrecht de Uithof/
Rijnsweerd

spitslijn

503 Eemdijk Spakenburg Nijkerk buurtbus
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is het moeilijk om goede vergelijkingen te maken met cijfers van vóór 
2009. Dit geldt bijvoorbeeld voor het aantal reizigerskilometers. Cijfers 
over reizigerswaardering van voor 2009 zijn wel goed vergelijkbaar. 
 

CIJFERS

Aanbod en gebruik ov 

Aanbod ov
Het aanbod van ov kan gemeten worden in zogenaamde dienstrege-
lingsuren. Een dienstregelingsuur is een bus met chauffeur die een uur 
lang volgens een dienstregeling reizigers vervoert. Lege ritten tussen 
eindpunten en vertrekpunten of van en naar de garage tellen dus niet 
mee in een dienstregelingsuur. 
In 2010 maakten alle lijnen samen in totaal 578 duizend dienstregelings-
uren. Gedurende deze tijd legden de bussen 17,2 miljoen kilometers af. 
Het aanbod van ov is nagenoeg gelijk gebleven ten opzichte van 2009.

Één van de doelstellingen van de provincie is dat ook de landelijke gebie-
den de beschikking hebben over openbaar vervoer. Meer specifiek bete-
kent dit dat alle kernen in de provincie met meer dan vierhonderd inwo-
ners de beschikking moeten hebben over een lijnbus die tenminste eenmaal 
per uur in beide richtingen rijdt. In 2010 is hier evenals in 2009 aan voldaan.

Aanbod ov 2009 2010

Aantal dienstregelingsuren (duizenden) ? 578

Aantal dienstregelingskilometers (miljoenen) ? 17,2

% bewoners in kernen (400+) met ov 100% 100%

Bron: Voorcalculatie 2010

Materieel
De bussen die rijden in de concessie zijn toegankelijk voor alle passa-
giers onder meer door de aanwezigheid van een lage vloer die de in- en 
uitstap vergemakkelijkt. Daarnaast bieden alle bussen plaats aan een 
rolstoel of kinderwagen. Ook steeds meer haltes worden aangepast zo-
dat 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-

B

1
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delijke norm, strikter nog dan de door de Europese richtlijn 1999/96 
voorgeschreven Euro V norm. Het buspark van de concessie hoort dan 
ook tot de meest milieuvriendelijke van Nederland. 

Daarnaast is er in alle bussen een digitaal scherm aanwezig. Hierop 
staat onder andere actuele informatie over de rit zoals de eerstvolgende 
haltes die aangedaan zullen worden en de verwachte aankomsttijd. 
Daarnaast wordt op knooppunten de actuele vertrektijden aangegeven 
van bussen en treinen waarop overgestapt kan worden. Informatie over 
de rit en aansluitingen 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 precie-
zer 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 in de concessies van de provincie en het Bestuur 
Regio Utrecht gelijktijdig en gefaseerd ingevoerd. De kaartlezers in de 
bussen staan “aan”. Reizigers die met de ov-chipkaart willen reizen, 
kunnen hier gebruik van maken. Als alle zaken (distributie, systeemsta-
biliteit en tarieven) op orde zijn, start de fase waarin de reizigers actief 
benaderd worden om de ov-chipkaart te gebruiken.

Op dit moment wordt er ook nog veel gereisd met vervoerbewijzen 
waarbij geen in- en uitcheck nodig is. Daardoor geven de cijfers uit het 
ov-chipkaartsysteem slechts een deel van de reizen / reizigers weer. Het 
beeld dat hieruit ontstaat, is niet representatief. Daarom wordt in 2010 
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 ook de aantallen instappers en reizigerskilome-
ters 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 
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In 2010 zijn in de concessie 159,6 miljoen reizigerskilometers gemaakt 
door 16,1 miljoen reizigers. Dat is ongeveer 3,2% meer dan het jaar 
ervoor voor zowel reizigerskilometers als aantal reizigers. Wanneer de 
cijfers uitsluitend uit het ov-chipkaartsysteem komen kunnen de groei-
cijfers tussen de cijfers gaan variëren.

Stiptheid
Stiptheid wordt ook wel punctualiteit genoemd. De provincie streeft er-
naar dat bussen op tijd rijden. Daarom zijn in het bestek normen opge-
steld 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, wordt de vervoerder een malus 
opgelegd.

Op alle vertrekhaltes, knooppunten en aankomsthaltes wordt de tijd ge-
registreerd dat de bus vertrekt dan wel aankomt. Aan de hand van deze 
gegevens blijkt dat de vervoerder in 2010 slechts ten dele is 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. 

KWALITEIT DIENSTUITVOERING

De provincie hecht veel waarde aan een openbaar vervoervoorziening 
die betrouwbaar is. Belangrijke graadmeters voor betrouwbaarheid zijn 
de mate van rituitval en stiptheid. Voor deze twee elementen zijn nor-
men vastgesteld waaraan de vervoerder moet voldoen. Slaagt de ver-
voerder daar niet in, dan kan de provincie een boete (malus) opleggen 
aan de vervoerder.

Rituitval
Er kunnen verschillende oorzaken zijn voor rituitval. Er wordt onder-
scheid gemaakt 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 incidentele 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 op jaarbasis ongeveer een miljoen rit-
ten gereden. De provincie streeft ernaar dat niet meer dan 0,2% van deze 
ritten om verwijtbare redenen uitvalt. Daarin is de vervoerder in 2010 net 
als in 2009 geslaagd: 0,12% van de ritten viel om verwijtbare redenen uit. 
Daarnaast viel 0,14% van de ritten uit om niet verwijtbare redenen.

2

Rituitval in 2009 Norm 2009 2010

Niet verwijtbare rituitval geen 0,16% 0,14%

Verwijtbare uitval <0,2% 0,17% 0,12%

Bron: Kwartaal en jaarrapportage 2010

Gebruik ov  2009  2010

Aantal reizigerskilometers (in miljoenen) 154,7 159,6

Aantal reizigers (in miljoenen) 15,6 16,1

Bron: Kwartaal en jaarrapportage 2010

Punctualiteit Norm  2009 2010

Vertrek meer dan een minuut te vroeg <1,00% 5,74% 5,95%

Aankomst meer dan drie minuten te laat <15,00% 14,14% 14,06%

Bron: Kwartaal en jaarrapportage 2010

Het percentage bussen dat in 2010 meer dan 1 minuut te vroeg van de 
halte is vertrokken is 5,95%. Dat is ruim meer dan de norm. De provin-
cie heeft de vervoerder hiervoor een malus opgelegd. Hierbij dient wel 
opgemerkt dat de vervoerder kampt met een loggingprobleem waardoor 
te veel ritten als ‘te vroeg’ vertrokken geregistreerd zijn. Het percentage 
bussen dat meer dan 3 minuten te laat is aangekomen bedraagt 14,06%. 
Daarmee voldoet de vervoerder wel aan de norm. 
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Het grootste deel van de klachten zit in de categorie ‘overig’ (59,4%). 
Hierin inbegrepen zijn klachten over de ov-chipkaart. Andere klachten 
gaan vooral over punctualiteit (12,7%), rituitval (10,5%) en personeel 
(10,3%). 

WAARDERING OV

Waardering algemeen
Cijfers over de waardering van het openbaar vervoer worden jaarlijks 
onderzocht en gepubliceerd in de ov-klantenbarometer. Alle decentrale 
overheden die concessieverlener zijn doen mee aan dit onderzoek. Door 
de consistente 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 wordt in 2010 gewaardeerd met 
een 7,4. Dat is hoger dan het landelijk gemiddelde (7,2). Sinds 2007 
stijgt de algemene waardering in de provincie Utrecht ieder jaar met 0,1. 
In de grafiek hieronder is de ontwikkeling sinds 2004 weergegeven.

Klachten
Voor die keren dat de dienstuitvoering niet vlekkeloos verloopt, is er de 
mogelijkheid 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 2010 zijn er in totaal 6.299 klachten binnengekomen. Dat is een stij-
ging ten opzichte van 2009 toen er nog 3.749 klachten geregistreerd 
werden. Dit heeft te maken met de introductie van de ov-chipkaart, 
hierdoor zijn er meer klachten binnengekomen dan het jaar ervoor. De 
gemiddelde afhandeltijd is in 2010 verbeterd naar 11,5 dagen.
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Klachtafhandeling 2009  2010

Aantal klachten ontvangen 3749 6299

Gemiddelde afhandeltijd (in dagen) 13,1 11,5

Bron: Kwartaal en jaarrapportage 2010 

 3 

Bron: ov-klantenbarometer 2010
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De vervoerder wordt beoordeeld op reizigerswaardering. De vervoerder 
kan hiermee zowel een bonus verdienen als een malus opgelegd krijgen. 
In 2010 is een bonus verdiend. De items waarop beoordeeld is, staan 
met bijbehorend cijfer in de tabel hieronder.
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Sociale veiligheid
Één van de doelstellingen van de provincie is dat het openbaar vervoer 
sociaal veilig is. Cijfers over de waardering van reizigers voor de sociale 
veiligheid in het openbaar vervoer komen eveneens uit de ov-klanten-
barometer. De provincie Utrecht scoort goed op het gebied van sociale 
veiligheid. Sinds 2006 scoort de algemene waardering voor veiligheid 
een 7,8. Landelijk is de score hiervoor een 7,5. De waardering voor veilig-
heid op de halte scoort eveneens een 7,8 (landelijk: 7,6). De waardering 
voor de veiligheid tijdens de rit ligt nog iets hoger met een 8,1 (landelijk: 
7,9). De cijfers zijn de laatste jaren erg stabiel. In de grafiek hieronder is 
de ontwikkeling in de concessie sinds 2004 weergegeven.

Bron: ov-klantenbarometer 2010

NB: Vanwege de sterke overlapping met waardering sociale veiligheid halte is in bovenstaan-

de grafiek het algemene waarderingscijfer voor sociale veiligheid niet weergegeven

Klantwaardering op items 2009  2010 Ontwikkeling

Zitplaatskans 8,6 8,8 +0,2

Netheid voertuig 7,3 7,4 +0,1

Vriendelijkheid chauffeur 7,5 7,6 +0,1

Rijstijl chauffeur 7,0 7,2 +0,2

Geluid voertuig 6,3 5,3 0,0

Informatie algemeen 7,3 7,2 -0,1

Informatie bij vertragingen 4,1 4,0 -0,1

Punctualiteit (vertrek) 6,8 6,6 -0,2

Totale rit 7,3 7,4 +0,1

Veiligheid rit 8,1 8,2 +0,1

Stiptheid bij aankomst 6,6 6,4 -0,2

Zitcomfort 7,4 7,3 -0,1

Bron: KpVV ov-klantenbarometer 2009Bron: KpVV ov-klantenbarometer 2010
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In het onderzoek van 2010 werden voor het eerst ook items over de ov-
chipkaart uitgevraagd. Op het item ‘gemak kaartje kopen / reissaldo la-
den’ werd een 7,7 gescoord en op het item ‘gebruiksgemak ov-chipkaart’ 
een 7,2. Dit is fors hoger dan de landelijke cijfers (respectievelijk een 7,1 
en een 6,8).
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Naast de waardering van de sociale veiligheid (subjectief) zijn er ook 
cijfers beschikbaar over het aantal incidenten (objectief). In 2010 zijn er 
in de bussen van de concessie 339 incidenten geregistreerd, nagenoeg 
hetzelfde aantal als in 2009. De meeste registraties hebben betrekking 
op schelden/beledigen personeel (17,6%) en schelden/beledigen reizi-
ger (12,2%).

C
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TARIEFACTIES

In 2010 zijn er twee tariefacties gehouden:
1. Gratis probeerkaartjes voor de daluren geldig op alle provinciale 
 buslijnen; 
2. Winkelkaartjes (retourtje stad voor € 1) geldig op de stadsdienst in   
 Amersfoort. 

Uit de tariefactie met het probeerkaartje (dalkaartje) blijkt dat:
•	 De campagne een hoog bereik had
•	 Het aandeel mensen dat de kaartjes heeft gebruikt 12% is
•	 De actie 2% tot 3% nieuwe reizigers heeft opgeleverd 
•	 De actie geholpen heeft bij het terugdringen van het autogebruik   
 voor winkelbezoek 
•	 De campagne heeft geleid tot onder meer kennis over buslijnen en   
 frequenties bij reizigers die voorheen nooit de bus gebruikten.

Uit de tariefactie met het goedkope winkelkaartje blijkt dat:
•	 De actie 7% nieuwe busreizigers heeft opgeleverd 
•	 De actie een positief effect had op de bekendheid en het imago van   
 de stadsdienst 
•	 De actie voor een verbetering van de prijswaarneming heeft gezorgd;
  meer inwoners vinden de bus een goed alternatief.

Incidenten 2009 2010 Ontwikkeling

Totaal 339 336 -0,9%

Bron: Kwartaal en jaarrapportage 2010 

Om de sociale veiligheid te vergroten zijn in alle bussen camera’s aanwezig
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TOT SLOT

2010 was het tweede jaar van de huidige concessie openbaar vervoer. 
Als gevolg van diverse wijzigingen die hebben plaatsgehad bij de over-
gang naar de huidige concessie in 2009 beschouwen we 2009 als het 
basisjaar van de concessie. Naar dit jaar wordt de ontwikkeling afgeme-
ten. 

Het gaat goed met het openbaar vervoer in de provincie Utrecht. De 
algemene waardering stijgt wederom. Op waardering ten aanzien van 
sociale veiligheid wordt onverminderd hoog gescoord. Op nieuwe items 
ten aanzien van waardering voor de ov-chipkaart wordt hoger gescoord 
dan de landelijke trend. Het aantal uitgevallen ritten is iets verminderd 
terwijl de stiptheidsprestatie gelijk is gebleven. Ook in 2010 vertrokken 
teveel ritten te vroeg waardoor de vervoerder een malus heeft opgelegd 
gekregen. De klachtontwikkeling is bijzonder geweest door een forse 
groei van het aantal klachten als gevolg van de introductie van de ov-
chipkaart.

Het derde jaarverslag, over 2011, zal in 2012 verschijnen.

D
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