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Op toegankelijk gemaakte haltes-helpen tegels met profiel bij de oriéntatie.

B e

Nieuwe haltedisplays

In 2012 zijn er 30 nieuwe digitale haltedisplays ge-
plaatst. Deze displays worden geplaatst op de druk-
kere haltes. Op de displays kunnen reizigers actuele
vertrektijden van bussen aflezen. Dit vergroot de be-
trouwbaarheid van het openbaar vervoer.

Open data

Om de digitale haltedisplays van informatie te voorzien
levert de vervoerder gegevens over bustijden aan
GOVL. In april 2012 zijn deze gegevens binnen een
licentieovereenkomst ter beschikking gesteld aan de
Stichting OpenGeo. Dat betekent dat een ieder zich bij
de stichting kan melden voor het gebruik van de gege-
vens, bijvoorbeeld voor het bouwen van een app. Een
voorbeeld hiervan is de OV info app. Hiermee wordt de
beschikbaarheid van actuele vertrektijden nog groter
waardoor de betrouwbaarheid van het openbaar ver-
voer toeneemt.

Toegankelijkheid haltes

De afgelopen jaren zijn veel haltes toegankelijk gemaakt.
Dat wil onder andere zeggen dat het perron is verhoogd.
De in- en uitstap is daardoor gemakkelijker. In 2012 zijn
130 haltes toegankelijk gemaakt. In 2013 zal het project
worden afgerond.
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SAMENVATTING

Het aanbod van het openbaar vervoer is net als voor-
gaande jaren licht gedaald (-1,5% t.0.v. 2009, het begin-
jaar van de huidige concessie). Dit is het netto resultaat
van het schrappen van minder goed bezette ritten in de
vroege ochtend- en late avonduren en het toevoegen van
ritten op goed bezette lijnen zoals de spitslijnen.

Het gebruik van het openbaar vervoer is na een dip in
2011 weer toegenomen. In 2012 werden 5,7% meer
reizigers vervoerd dan in 2011. Sinds 2009 is er een
positieve trend van +4,2%. De ontwikkeling per jaar
is grillig te noemen, waarschijnlijk doordat de koudste
periode van het jaar de ene keer aan het einde van
het jaar valt, de andere keer aan het begin van het jaar.
Daarnaast heeft de langdurige stremming van de
sneltram te Utrecht in het najaar incidenteel voor
extra reizigers gezorgd.

De rituitval blijft zich positief ontwikkelen. Minder dan
één op de 500 ritten (0,19%) viel uit. Hiervan is in iets
minder dan de helft van de gevallen (48%) sprake van
een oorzaak die verwijtbaar is aan de vervoerder. De
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rituitval blijft ruimschoots binnen de hiervoor voorgeschre-
ven norm.

Door verbeteringen in stiptheidsmetingen zijn de cijfers niet
meer goed vergelijkbaar met eerdere jaren. De cijfers voor
2011 zijn op basis hiervan bijgesteld. In 2012 vertrok 2,5%
van de ritten meer dan één minuut te vroeg. Dit is meer dan
de voorgeschreven norm. Hiervoor is de vervoerder een
malus opgelegd. 14,2% van de ritten kwam meer dan drie
minuten te laat aan. Dit is binnen de voorgeschreven norm.

De algemene reizigerswaardering komt uit op een 7,5.

Dat is het hoogste cijfer in deze concessieperiode. Het cij-
fer voor ‘informatie bij vertraging’ blijft na een forse stijging
in 2011 stabiel op een 4,8. De waardering voor sociale
veiligheid was en blijft hoog: 7,8 (algemeen); 8,2 (rit) en 7,9
(instaphalte). De hoge waardering wordt gespiegeld in een
stabiel aantal gemelde incidenten: 349 in 2012. Ook de ov-
chipkaart wordt prima gewaardeerd met een 7,7 (gebruiks-
gemak) en een 7,6 (gemak kaartje kopen/reissaldo laden).
De cijfers zijn dusdanig hoog dat de vervoerder hiervoor
een bonus heeft gekregen.
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INLEIDING

Voor u ligt het jaarverslag van het openbaar vervoer van
de concessie van de provincie Utrecht. Hierin wordt ver-
slag gedaan van de staat van het openbaar vervoer in
2012. Daarnaast wordt de ontwikkeling in kaart gebracht
sinds de aanvang van de concessie in 2009. De gepresen-
teerde gegevens zijn uit een tweetal bronnen afkomstig:

e Maand-, kwartaal-, en jaarrapportages van de vervoerder

e De jaarlijkse ov-klantenbarometer van het Kennis-
platform Verkeer en Vervoer, een groot landelijk klant-
tevredenheidsonderzoek in het openbaar vervoer

De kaart hiernaast laat zien welk gebied tot de conces-
sie van de provincie Utrecht hoort. Het gebied wordt in
tweeén gesplitst door het tussenliggende gebied van het
Bestuur Regio Utrecht dat een zelfstandige ov-autoriteit is
met eigen concessies.

Het openbaar vervoer van de provincie Utrecht bestaat
uitsluitend uit vervoer per bus. Het wordt in diverse lijn-
soorten aangeboden: streeklijnen, stadslijnen, spitslijnen,
buurtbussen, scholierenlijnen en nachtlijnen. De vervoer-

der is Connexxion. Er is ook vraagafhankelijk vervoer, met
name gericht op mensen met een beperking in de zin van
de Wet maatschappelijke ondersteuning (Wmo-vervoer).
Dit heet de Regiotaxi. De Regiotaxi is in aparte contracten
geregeld en behoort dan ook niet tot de concessie.
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AANBOD EN GEBRUIK

Aanbod Materieel

Het aanbod van openbaar vervoer wordt gemeten in van extra ritten op de goed bezette lijnen (met name de Alle bussen in de concessie zijn toegankelijk voor pas-
dienstregelingsuren. In 2012 zijn 586 duizend dienstrege- spitslijnen). sagiers onder meer door de aanwezigheid van een lage
lingsuren aangeboden (incl. buurtbus). Sinds 2009 daalt vloer die de in- en uitstap vergemakkelijkt. Daarnaast
dit aantal licht (van 2009 op 2012 een afname van 1,5%); Het aanbod is zodanig ruimtelijk verspreid over de provin- bieden alle bussen plaats aan een rolstoel of kinderwa-
dit is het netto resultaat van enerzijds het schrappen van cie dat ook in 2012 alle inwoners van kernen groter dan gen. Ook steeds meer haltes worden aangepast zodat
minder goed bezette ritten (met name in de vroege 400 inwoners de beschikking hebben over openbaar ver- de in- en uitstap nog gemakkelijker wordt gemaakt (zie
ochtend- en late avonduren) en anderzijds het toevoegen voer in de nabijheid. hoofdstuk Actueel).

m Aanbod ov (incl. buurtbus)

Aantal dienstregelingsuren (duizenden)
% bewoners in kernen (400+) met ov

Wat milieueisen betreft voldoen (op een enkele uitzonde-
ring na) alle bussen aan de EEV norm. Deze norm is nog
iets strenger dan de momenteel verplichte Euro V norm.

Aanbod dienstregelingsuren

105 In alle bussen is een digitaal scherm aanwezig. Hierop

104 staat onder andere actuele informatie over de rit zoals de
s :zz eerstvolgende haltes die aangedaan zullen worden en de
T oo verwachte aankomsttijd. Daarnaast wordt op knooppun-
% ':‘; e — ten de actuele vertrektijden aangegeven van bussen en
2 o S — ook treinen waarop overgestapt kan worden. Informatie

97 over de rit en aansluitingen wordt afgewisseld met beel-

:;’ den van de camera’s die in de bus hangen. Dit vergroot

N N N N het gevoel van sociale veiligheid bij reizigers.
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Gebruik

Het gebruik van het openbaar vervoer is in 2012 toegenomen; maanden waarin het openbaar vervoer het meest ge-

ten opzichte van 2011 met 5,7%. De genoemde cijfers zijn bruikt wordt aan verschillende jaren worden toegedeeld.
exclusief buurtbus. Op deze bussen worden geen standaard- Naar verwachting zal de groei volgend jaar dan ook be-
tellingen uitgevoerd. perkter zijn of zelfs negatief. De trend sinds 2009 is een

groei van 4,2%.
Het is moeilijk precies te duiden wat het grillige patroon van

het gebruik veroorzaakt omdat er veel factoren zijn die het Wanneer onderscheid wordt gemaakt naar lijnsoort, is
gebruik van het openbaar vervoer beinvioeden. Tussen de te zien dat het gebruik van de reguliere streek- en stads-
0,5% en 1,0% van de groei kan verklaard worden uit extra lijnen erg stabiel is. Deze lijnsoorten bieden samen het
reizigers in lijnen 195 en 295 komende uit de in het najaar leeuwendeel van het ov aanbod (ruim 90%). Van de ove-
langdurig gestremde sneltram Utrecht. Daarnaast lijkt de rige vier lijnsoorten laten de spitslijnen sinds 2009 een
precieze ligging van de koudste periode van het jaar een forse groei zien (+52,7%). Parallel aan de reizigersgroei
belangrijke rol te spelen. Als het slecht weer is (koud, nat, op de spitslijnen is het aantal ritten ieder jaar uitgebreid.
sneeuw), dan ligt het gebruik van het openbaar vervoer Het succes van de lijnen is te verklaren met het feit dat de
hoog. Het ene jaar valt deze periode aan het einde van het liinen een snelle verbinding bieden tussen Amersfoort /
jaar (november, december), het andere jaar aan het begin Leusden en de Uithof. Daarnaast groeit het aantal stu-
van het jaar (januari, februari, maart) met als gevolg dat de denten op de Uithof.

Gebruik ov (excl. buurtbus)

Aantal reizigerskilometers (miljoenen)
Jaarlijkse groei
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Kostendekkingsgraad KWALITEIT UITVOERING Rituitval
Gebruik ov per lijnsoort De provincie betaalt de vervoerder jaarlijks 040
. een bijdrage (exploitatiebijdrage) voor het Rituitval £ 03 . —#— Rituitval (totaal)
150 A uitvoeren van het openbaar vervoer binnen De mate van rituitval ontwikkelt zich gunstig: sinds £ 030 \
. . .. . . . < —#— Niet-verwijtbare
140 // de concessie. Hier staan betalende reizigers 2009 vallen steeds minder ritten uit. In 2012 wa- 2 025 — ﬁmi'ml e
g A—— SRR tegenover die opbrengsten genereren. De ren het er 1.610. Dat is 0,19% van het totaal aantal | £ °* B
w120 ==5TAD . . . . .z o 2 0,15 A Ycryvulbarc
2 110 ~ — mate waarin die opbrengsten de kosten com- ritten ofwel minder dan één op de vijfhonderd. lets 5 o0 rituitval
= —4—SPITS . . . . z 0, T 7t
3 100 4.%%?7 e scHoLER penseren wordt de kostendekkingsgraad minder dan de helft hiervan (48%) was verwijtbaar % 005 = = Norm verwijtbare
= zg —~—— e NacHT genoemd. Doordat gegevens over opbreng- aan de vervoerder. Dit is binnen de normen van het 0,00 . . : ?ﬂi‘aﬂmozon]
o sten lang na-ijlen kan de kostendekkings- bestek (maximaal 0,2% verwijtbare rituitval). 2009 2010 2o 2012
60 . . . . graad over 2012 nog niet worden bepaald.
4 2008 2080 2on o8 Stiptheid Het percentage te late aankomsten (d.w.z. meer dan drie minuten
Stiptheid wordt gemeten op vertrek-, knooppunt- later dan gepland) komt uit op 14,2%. Vorig jaar was dat nog 11,5%.

en aankomsthaltes. Er wordt onderscheid gemaakt

Kostendekkingsgraad ov
naar vertrekstiptheid (op vertrek- en knooppunthal- ~ Voor zowel vertrek- als aankomststiptheid gelden normen (zie de

Exploitatiebijdrage / reizigersopbrengsten (in %)

tes) en aankomststiptheid (op knooppunt- en aan- grafieken op de volgende pagina). De normen bepalen of en (indien
komsthaltes). In 2012 is de vertrekstiptheid verder ~ overschreden) hoe hoog de malus is die aan de vervoerder wordt
verbeterd; 2,5% van de ritten vertrok te vroeg opgelegd. Alleen voor vertrekstiptheid is de norm overschreden.

(d.w.z. meer dan één minuut voor de geplande tijd).  Hiervoor is dan ook een malus opgelegd aan de vervoerder.

% vertrekken meer dan 1 minuut te vroeg
% aankomsten meer dan 3 minuten te laat
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8%
7%
6%
5%
4%
3%
2%
1%
0%

% van totaal aan vertrekken

25%

20%

15%

10%

5%

% van totaal aan aankomsten

0%

Stiptheid VERTREKKEN

& 9% vertrekken meer dan 1

minuut te vroeg

== = Norm (laag) maximale % te

vroeg vertrekken (3%)

“== ~ Norm (hoog) maximale % te

vroeg vertrekken (1%)

2010

2011 2012

Stiptheid AANKOMSTEN

@ % aankomsten meer dan 3

minuten te laat

S === = Norm (laag) maximale % te

laat aankomen (20%)

“== ~ Norm (hoog) maximale % te
laat aankomen (15%)

2010

2011
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De cijfers moeten met een slag om de arm
bekeken worden. Door technische problemen
worden bussen soms als te vroeg vertrok-
ken aangemerkt terwijl ze in werkelijkheid

op tijd zijn vertrokken. Dit is een hardnekkig
probleem. In 2011 en 2012 zijn belangrijke
verbeterslagen doorgevoerd in de registratie
van bussen. Dit heeft geleid tot een herijkt cij-
fer voor 2011. Dit betekent dat er vanaf 2011
sprake is van een trendbreuk waardoor cijfers
niet meer goed vergelijkbaar zijn met die van
voor 2011. Dit geldt met name voor de ver-
trekstiptheid.

Klachten

Na forse stijgingen in 2010 en 2011 daalt het
aantal klachten in 2012 weer tot 6.765. De
stijging tot 2011 is volledig toe te schrijven aan
de groei van klachten gerelateerd aan de chip-
kaart (parallel aan de groei van de chipkaart
als vervoerbewijs). Deze klachten worden bij
gebrek aan een eigen rubriek als ‘overig’ inge-
deeld. In 2012 daalde het aantal klachten in
deze rubriek fors. In alle andere rubrieken werd
daarentegen een stijging genoteerd.

Overigens betreft een groot deel van de ‘klach-
ten’ over de chipkaart restitutieverzoeken en
is als zodanig eigenlijk niet echt als klacht te
beschouwen. Vaak betreft het reizigers die zijn
vergeten uit te checken. Vanaf volgend jaar zal
de indeling in rubrieken wijzigen zodat de ov-
chipkaartklachten een eigen rubriek hebben.

Aantal klachten

10.000
9.000
8.000
7.000

6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

2009 2010 2011 2012

Aantal klachten

Klachten per rubriek, 2012

Houding personeel
9%
Kwaliteit
halte
1% Sociale
Informatie- veiligheid
voorziening 0% Overig
3% 66%

Andere allgen 2009
0%

Kwaliteit voertuig
1%
Beschikbaarheid
zitplaatsen
1%
Toegankelijkheid
voertuig

0%  Rituitval

6%
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Klantwaardering op items
Zitplaatskans

Netheid voertuig

Vriendelijkheid chauffeur

Rijstijl chauffeur

Geluid voertuig

Informatie algemeen

Informatie bij vertragingen
Punctualiteit (vertrek)

KLANTWAARDERING

leder jaar wordt er onderzoek uitgevoerd naar de waarde-
ring van reizigers voor het openbaar vervoer in de ov-klan-
tenbarometer. Dit is een landelijk onderzoek waaraan alle
ov-autoriteiten (met uitzondering van het Rijk) meedoen.

is 2 tienden hoger dan in 2011 en daarmee het hoogste
cijffer tot nu toe in deze concessieperiode.

De ov-klantenbarometer bestaat verder uit een aantal deel-
aspecten (items). In de tabel hiernaast staan alle items
waaraan in de provincie Utrecht een bonus/malusregeling

Ov-klantenbarometer

Het algemene waarderingscijfer voor het openbaar vervoer is gekoppeld. Totale rit
van de provincie Utrecht kwam in 2012 uit op een 7,5. Dat Veiligheid rit
Stiptheid bij aankomst
. Zitcomfort
Algemene waardering
8,0 Opvallende resultaten hierbij zijn:
o ¢ Na een flinke stijging in 2011 van het cijfer voor ‘infor- e De ov-chipkaart wordt prima gewaardeerd ondanks de
E 75 ° / matie bij vertraging’ blijft in 2012 het cijfer steken op soms negatieve publiciteit rond de kaart.
z . o een 4,8. Met de uitrol van digitale haltedisplays, het Het item ‘gebruiksgemak ov-chipkaart’ scoort een 7,7
Z 70 vrijgeven van ov-data (zie hoofdstuk ‘actueel’) en (vijf tienden hoger dan in 2009) en het item ‘gemak-
El parallel daaraan de ontwikkeling van nieuwe apps door kaartje kopen / reissaldo laden’ een 7,6 (vier tienden
§ 65 de markt, verwachten we dat dit cijfer verbetert in de lager dan in 2009).
2 komende jaren
De scores op al deze items gezamenlijk hebben de ver-
6.0 voerder een bonus opgeleverd.
2009 2010 2011 2012
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In onderstaande radar zijn de scores op alle items (ook die met die over 2009. Te zien is dat op de meeste items de

waarvoor geen bonus/malus geldt) over 2012 vergeleken scores zijn verbeterd.

Ontwikkeling waardering reizigers op items 2009-2012

Zitplaatskans
N0

Halen van aansluitinge
Algemeen oordeel

hnevervoer

Veiligheid instaphalte

Veiligheid algemeen

Gebruiksgemak ov-

chinkaart
Frequentie Informatie bij vertragingen
Reissnelheid Stiptheid

Gemak kaartje kopen

reigealdn laden |
Gemak in- en uitstappen

Veiligheid rit
Stiptheid bij aankomst

Zitcomfort

2012 2009
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SOCIALE VEILIGHEID

Sociale veiligheid wordt als een belangrijk thema in het
openbaar vervoer beschouwd. Sociale veiligheid valt op te dacht voor dit aspect. In 2012 werden er de volgende cijfers

In de eerder genoemde ov-klantenbarometer is ook aan-

delen in twee categorieén: (op een schaal van 1 tot 10) gegeven voor sociale veiligheid:
e Objectieve veiligheid: De aantallen gemelde incidenten e Algemeen: 7,8
e Subjectieve veiligheid: Het ervaren gevoel van veiligheid e Tijdens de rit: 8,2
in een waarderingscijfer * Opdehalte: 79
De aantallen gemelde incidenten zijn sinds 2009 stabiel. In
2012 zijn er 349 incidenten gemeld. Ook de manier waarop  In onderstaande grafiek is de ontwikkeling sinds 2009 in

reizigers sociale veiligheid ervaren is stabiel (en hoog). kaart gebracht.
Aantal (gemelde) incidenten & waardering sociale veiligheid
_ 400 10,0 —.faar_'ltal |gzemelde)
'E 250 9,5 % incidenten
o
ﬁ 300 80 5 —@=Waardering sociale
= 250 8,5 E veiligheid algemeen
T 200 80 ¢
T 180 75 £~ Waardering sociale
E: 100 70 2 veiligheid rit
= o
m 90 6,5 B e Waardering socizle
5 0 60 = o
L ] veiligheid halte
2009 2010 2011 2012
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OV-CHIPKAART

Sinds de introductie van de (ov-)chipkaart heeft het gebruik Over 2012 werd meer dan 70% van de reizen met een
ervan gestaag terrein gewonnen, zoals blijkt uit onderstaan-  ov-chipkaart gemaakt. Het cyclisch patroon doorheen het

de grafiek. jaar (drukke wintermaanden, en rustige vakantiemaanden
in de zomer) is al goed waar-
Gebruik ov-chipkaart neembaar. De ov-chipkaart is
1.400.000 een rijke bron van informatie

maar het gebruik van de ov-

1.200.000 ,,/x—%\ /\ chipkaart is nog niet groot

1.000.000 i
NS b3 5013 | 8enoeg om betrouwbare ana
800.000 g1 | IYSES te doen.
600.000 ’_-./I\- 2011 i
400,000 1 —-—2010 Op terTun zal als b:)on.\lioor de
—e—2000 | rapportage over gebruik van
200.000 het openbaar vervoer de gege-
=0 b vens van de chipkaart ingezet
Jan Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec gaan worden.

Aantal chipkaartinstappers

o & &>
. v A4

De ov-chipkaart kende twee groeistuipen:

e Begin 2010 werd de ov-studentenkaart ‘verchipt’;
De ov-chipkaart zal steeds e Innovember 2011 is in provincie Utrecht afscheid
belangrijker worden als bron genomen van de strippenkaart.

voor monitoringsgegevens
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