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INLEIDING

Voor u ligt de Jaarrapportage openbaar vervoer 2014 van de provincie Utrecht. Bestuur Regio Utrecht (BRU) is per 
1 januari 2015 opgeheven en haar taken zijn overgegaan naar de provincie, hierin inbegrepen de verantwoordelijk-
heid voor de openbaar vervoerconcessie van het BRU. We hebben deze gelegenheid aangegrepen om vanaf dit jaar 
een integrale rapportage met een nieuwe naam te maken.

In deze rapportage vindt u van de beide concessies feiten en cijfers. Het betreft enerzijds de concessie die tot  
eind 2014 onder BRU viel en die in deze rapportage kortweg U-OV wordt genoemd (naar de merknaam van het 
openbaar vervoer); anderzijds de concessie die al reeds onder de provincie Utrecht valt en die kortweg Connexxion 
wordt genoemd (naar de naam van de vervoerder). Op de volgende pagina staat een kaart van beide concessie- 
gebieden. De Connexxion-concessie bestaat uitsluitend uit busvervoer. De U-OV-concessie heeft ook tramvervoer. 
Indien mogelijk en relevant zal de tram apart geduid worden.

In deze rapportage wordt verslag gedaan van het openbaar vervoer in 2014. Daarnaast wordt indien (betrouwbare) 
cijfers beschikbaar zijn de ontwikkeling in kaart gebracht van de laatste vijf jaar. De gepresenteerde gegevens zijn  
uit de volgende bronnen afkomstig:
•	 De vervoerders: Connexxion en Qbuzz.
•	 De jaarlijkse OV-Klantenbarometer van het Kennisplatform Verkeer en Vervoer CROW/KpVV (waarderingscijfers); 

Zoals gezegd wordt de ontwikkeling van de laatste vijf jaar in kaart gebracht. De U-OV-concessie bestaat pas sinds 
december 2013, maar om de grafieken overzichtelijk te houden en de teksten begrijpelijk zal voor de jaren 2010 
tot en met 2013 toch gesproken worden van U-OV bus en U-OV tram, ook al werd het OV destijds nog niet onder 
deze merknaam uitgevoerd. 

Deze rapportage gaat alleen over het collectieve vraagonafhankelijke vervoer waar de provincie Utrecht verant- 
woordelijk voor is, of zoals de meeste mensen het noemen: openbaar vervoer. In de Provincie Utrecht bestaat ook 
vraagafhankelijk vervoer, met name gericht op mensen met een beperking in de zin van de Wet maatschappelijke 
ondersteuning (Wmo-vervoer). Dit wordt uitgevoerd onder de naam Regiotaxi en U-Regiotaxi. Dit vervoer maakt geen 
deel uit van de openbaar vervoer concessies. 
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ONTWIKKELINGEN IN HET UTRECHTSE 
OPENBAAR VERVOER IN 2014

In dit hoofdstuk stippen we enkele ontwikkelingen aan:

1.	 NIEUWE CONCESSIE: U-OV

In december 2013 is U-OV het openbaar vervoer gaan verzorgen in het gebied van de voormalige stadsregio 
(BRU). Het jaar 2014 was dus het eerste volledige jaar van U-OV. De implementatie van het nieuwe vervoer- 
concept verliep voorspoedig; vooral de nieuwe bussen vielen op. Utrecht was daarmee één van de eerste 
steden waarin een omvangrijke busvloot met Euro-VI bussen is gaan rijden. Verder zijn er drie elektrische 
bussen gaan rijden, en wordt de exploitatie van de tram door U-OV verzorgd. Daarmee heeft Provincie Utrecht 
één van de schoonste concessies van Nederland. Meer informatie op: www.u-ov.info.

2.	 STATION AMERSFOORT SCHOTHORST

Eind 2013 is de infrastructuur voor de bus bij het station Amersfoort Schothorst aangepast. Doordat bussen 
elkaar niet goed konden passeren werd onnodig vertraging opgelopen of vertrokken bussen te vroeg met als 
doel ruimte te maken voor een achterligger. De ruimte voor de bussen is vergroot waardoor alle bussen elkaar 
nu probleemloos kunnen passeren. Goed voor de stiptheid en dus de betrouwbaarheid van de bus. Dit project 
is mogelijk gemaakt door financiering uit Beter Benutten. Meer informatie over dit project op: 
www.beterbenutten.nl.

3.	 AANBESTEDINGEN UITHOFTRAM

In 2014 is er door Regiotram Utrecht en Gemeente Utrecht aan een tweetal belangrijke aanbestedingen 
gewerkt in het kader van het Uithoflijn-project. Dit wordt een hoogwaardige tramlijn van Utrecht Centraal station 
naar Utrecht Science Park (De Uithof). Voor de realisatie van de traminfrastructuur is de opdracht gegund aan 
de Koninklijke BAM Groep. De Spaanse leverancier CAF heeft het contract gekregen voor het leveren van 27 
trams. Met deze belangrijke gunningen zijn grote stappen gezet naar de ingebruikneming van de Uithoflijn in 
2018. Deze tram zal de huidige buslijn 12 vervangen. Meer informatie op: www.uithoflijn.nl.

4.	 RENOVATIE BESTAANDE TRAMBAAN

In de zomer van 2014 is voor de derde maal gewerkt aan de grootschalige vernieuwing van de bestaande 
trambaan. Omdat er deze zomer gewerkt werd aan de vervanging van het wisselcomplex ter hoogte van de 
remise en aan een vernieuwing van de veiligheidssystemen, kon de tram gedurende zes weken niet rijden. 
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Reizigers werden vervoerd met vervangende buslijnen. Mede dankzij de ervaringen uit voorgaande jaren werd 
dit vervoer door U-OV vrijwel probleemloos verzorgd. Daarmee is vrijwel de hele trambaan vernieuwd en klaar 
voor de toekomst. Meer informatie op: www.regiotramutrecht.nl.

5.	 HALTEPROJECT EN HALTESCAN

De provincie Utrecht heeft de afgelopen jaren veel bushaltes opnieuw ingericht. Haltes zijn toegankelijk 
gemaakt voor reizigers met een beperking. Ook zijn bij veel bushaltes nieuwe fietsklemmen en soms overkappin-
gen geplaatst. Al deze aanpassingen zijn terug te vinden op de internetsite www.provincieutrecht.haltescan.nl,  
zodat reizigers (met een beperking) voorafgaand aan de reis kunnen zien of een reis zonder obstakels te 
maken is. Al deze data is open data en kan dus door andere partijen gebruikt worden om de reiziger beter  
van dienst te zijn. 

6.	 INTRODUCTIE GEMAKSABONNEMENT

Per 1 juli 2014 heeft U-OV een nieuwe abonnementsvorm ingevoerd: het ‘Gemaksabonnement’. Met dit 
abonnement kan binnen het stadsgebied van Utrecht of binnen de hele regio Utrecht onbeperkt gereisd worden 
op zowel de U-OV bus- en tramlijnen als op de treinen. Voor Nederland is dit product op de OV-chipkaart een 
unieke vorm van integratie van trein en regionaal openbaar vervoer. Het nieuwe abonnement is aan het eind van 
2014 door middel van een uitgebreide marketing- en verkoopcampagne bekend gemaakt. Meer informatie: 
www.gemaksabonnement.nl.

7.	 JUBILEUM BUURTBUS
Binnen de provincie Utrecht zijn 3 buurtbusverenigingen actief. Deze buurtbussen worden gereden met 
vrijwilligers. Buurtbusvereniging “De Hoef” rijdt in het gebied rond Mijdrecht onder lijnnummer 526.  
In 2014 bestond deze vereniging 35 jaar; een jubileum dat onze felicitaties verdient!
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Het aanbod van het openbaar vervoer wordt gemeten in dienstregelingsuren (DRU’s); dit zijn uren waarop bussen  
en trams in een dienstregeling rijden en dus te gebruiken zijn door reizigers. Sinds 2010 is het aantal DRU’s bij de 
concessie van Connexxion redelijk stabiel. In 2014 zijn enkele minder goed bezette ritten geschrapt en zijn er 
aanpassingen geweest in rijtijden. Daardoor is het aantal DRU’s in 2014 iets lager dan in 2013. 

In voorgaande jaren is in het gebied van U-OV het aantal dienstregelinguren afgenomen, als gevolg van financiële 
taakstellingen. Door het buslijnennet efficiënter in te richten blijft in de regio Utrecht een voor de reizigers hoog 
voorzieningenniveau in stand. 

OMVANG DIENSTREGELING

OMVANG DIENSTREGELING - AANTAL DIENSTREGELINGUREN (DRU) PER MAAND

Bron: Connexxion, GVU en Qbuzz
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Alle bussen en trams zijn toegankelijk voor passagiers met een beperking, onder meer door de lage vloerbussen  
die de in- en uitstap vergemakkelijken. Daarnaast bieden alle bussen en trams plaats aan een rolstoel of kinder-
wagen. Ook zijn steeds meer haltes aangepast zodat de in- en uitstap nog gemakkelijker wordt gemaakt. 

In de grafiek wordt voor beide concessies de hoeveelheid bussen en trams en de bijbehorende energie-klasse 
getoond. In de nieuwe U-OV concessie is het materieel dat gebruikt wordt in de stad Utrecht vervangen door  
Euro VI bussen. Daarnaast is er een drietal elektrische bussen in het centrum van Utrecht gaan rijden en rijden  
de overgebleven EEV-bussen met GTL (Gas to Liquids). GTL is een vloeibare brandstof gemaakt van aardgas die 
schoner verbrandt dan de gebruikelijke diesel. De 6 buurtbussen die in de Connexxion-concessie worden ingezet 
voldoen aan de Euro IV-norm.

MATERIEEL EN MILIEU

Bij de tram zijn de ‘Weense’ trams, die spitsversterkingen reden, uit de dienst genomen. Dit was mogelijk omdat  
het aantal tramreizigers, vooral door de tijdelijke verplaatsing van de beginhalte naar het Jaarbeursplein, was 
afgenomen. De verwachting is dat het huidige aantal trams de vervoerstroom aankan totdat vanaf 2019 de  
nieuwe trams instromen.

Euro IV
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EEV

Euro VI

Electrische bus

Electrische tram

Bron: Connexxion, Qbuzz
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RITUITVAL

In de grafiek staat de mate van rituitval van de afgelopen vijf jaar. Een rit wordt als uitgevallen beschouwd als  
deze het geplande eindpunt niet haalt. Bij beide concessies is de uitval sinds 2013 gedaald. 
Bij de Connexxion- concessie is de rituitval gezakt naar 0,17%. Dat betekent dat slechts 1 op de ongeveer  
600 bussen uitvalt. De vervoerder voldoet daarmee aan de gestelde norm. 
Bij U-OV voldoet de rituitval nog niet aan de norm, maar bij zowel de bus als bij de tram is een sterke verbetering 
zichtbaar. Wel blijft bij vooral de tram de uitval nog te hoog. Er wordt hard gewerkt aan verbeteringen door zowel  
de vervoerder die de lijn exploiteert, als door de provincie die de infrastructuur (baan en trams) onderhoudt en  
beschikbaar stelt. 

RITUITVAL - PERCENTAGE RITTEN DAT NIET OP HET EINDPUNT ARRIVEERT 

Bron: Connexxion, GVU en Qbuzz 
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STIPTHEID

Het op tijd rijden in de regio Utrecht is een hele opgave, alleen al door de drukte van het verkeer die een stad als 
Utrecht met zich meebrengt. Deze taak wordt verzwaard door de verbouwing van Utrecht Centraal. Dat wil niet 
zeggen dat er geen belang gehecht wordt aan stiptheid, integendeel zelfs: stiptheid is een belangrijke indicatie voor 
de betrouwbaarheid van het openbaar vervoer en heeft dan ook de aandacht van alle partijen. De normen voor 
stiptheid zijn niet dezelfde in beide concessies. Daarom worden deze cijfers in aparte grafieken weergegeven. 

Bij de U-OV concessie is ‘te vroeg’ al bij vertrek 1 seconde vóór de geplande vertrektijd. ‘Te laat’ geldt wanneer 
meer dan 120 seconden na de geplande dienstregelingtijd het vertrek is. Het grote aandeel ‘te vroeg’ heeft deels  
te maken met twee zaken:
1.	 Tot augustus 2014 werden bussen op het centraal station verkeerd geregistreerd. Het uit- en instappen  

gebeurt hier op verschillende haltes. Het wegrijden van de uitstaphalte werd ten onrechte als vertrek van de  
rit geregistreerd, terwijl de passagiers dan nog moeten instappen. 

2.	 De boordcomputer van de bussen gaf 20 seconden voor de daadwerkelijke vertrektijd een vertreksignaal af.  
Dit was bedoeld om de chauffeur tijd te geven om zich voor te bereiden, maar in de praktijk bleken de chauf-
feurs binnen deze 20 seconden te vertrekken en vervolgens dus officieel te vroeg weg te rijden. De software- 
update van de boordcomputer die dit probleem heeft verholpen is in de eerste helft van 2015 doorgevoerd.

Het aandeel ‘te laat’ is echter ook te hoog. Met de gemeente Utrecht worden maatregelen besproken om de 
doorstroming in de stad te verbeteren. Daarnaast zijn andere maatregelen genomen om de stiptheid te verbeteren, 
zoals het installeren van camera’s bij de achterdeuren van de gelede bussen. Bij volle bussen kwam namelijk het 
probleem voor dat de deuren niet dichtgingen doordat er passagiers te dicht op de sensoren stonden. Nu er 
camera’s geïnstalleerd zijn kunnen de chauffeurs zelf zien of de deuren goed dichtgaan en de bus klaar is voor 
vertrek. Dit verkort de halteringstijden en heeft een gunstig effect op de stiptheid. 

STIPTHEID BUS U-OV - STIPTHEID GEMETEN OP VEERTIG BELANGRIJKE HALTES
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STIPTHEID TRAM U-OV - STIPTHEID GEMETEN OP VEERTIG BELANGRIJKE HALTES

STIPTHEID CONNEXXION
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Bij de stiptheid van de tram valt onmiddellijk op dat het aantal trams dat te vroeg vertrekt erg hoog is. Dit heeft 
waarschijnlijk te maken met het feit dat de trams (in tegenstelling tot de bussen) geen klok kennen die voor alle 
bestuurders gelijk loopt (centrale tijdindicatie). De vervoerder is hard bezig hiervoor een oplossing te vinden.  
Ook het aantal trams dat te laat vertrekt ligt nog boven de norm. 

Bij de Connexxion concessie geldt als ‘te vroeg’ meer dan 60 seconden vóór de geplande vertrektijd; ‘te laat’ meer 
dan 180 seconden na de geplande aankomsttijd. Zowel de vertrek- als aankomststiptheid zijn in 2014 verbeterd ten 
opzichte van 2013. In 2014 vertrok 0,56% van de bussen te vroeg en 10,60% kwam te laat aan. Dit is binnen de 
gestelde normen voor stiptheid. 

JAARRAPPORTAGE 2014 OPENBAAR VERVOER PROVINCIE UTRECHT



12

De afgelopen jaren is de OV-chipkaart ingeburgerd als het belangrijkste vervoerbewijs in het openbaar vervoer. 
Daarmee is deze kaart ook belangrijker geworden voor het monitoren van de reizigersstromen. 

In 2014 rijdt naar schatting 90% van de reizigers met de OV-chipkaart. Dankzij het in- en uitchecken geeft  
de OV-Chipkaart een veel betrouwbaarder beeld van het aantal reizigers dan de vroegere reizigerstellingen. 
Een goede vergelijking met in het verleden gepubliceerde cijfers is daarom niet goed meer mogelijk. 
Vandaar dat in dit rapport geen vergelijking met vorige jaren is weergegeven, dat zou een vergelijking van 
appels met peren zijn. Nu het overgrote deel van de reizigers de OV-chipkaart gebruikt, wordt in de komende  
jaarrapportages een vergelijking met voorgaande jaren wel weer mogelijk. 

In de stadsregio waren de vervoercijfers in 2013 teleurstellend. Een belangrijke verklarende factor daarbij is 
de verplaatsing van de busstations en van het beginpunt van de tramlijn bij Utrecht Centraal. De reizigers moesten  
zich opnieuw oriënteren en ze moesten soms forse loopafstanden overbruggen bij het overstappen. 

Daarnaast werd de dienstuitvoering door werkzaamheden en congestie in de stad er niet aantrekkelijker op. 
Ook het eerste kwartaal van 2014 gaf nog tegenvallende cijfers te zien. Vanaf het voorjaar 2014 is herstel van 
de reizigersaantallen ingetreden, en na de zomer lieten de buslijnen naar Utrecht Sciencepark (voorheen De Uithof) 
hoge bezettingen zien. De weg omhoog is hiermee ingezet. Als het station Utrecht Centraal en de Uithoflijn 
eenmaal gereed zijn, wordt een nog beter OV-product aangeboden en wordt gerekend op reizigersgroei. 

GEBRUIK
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AANTAL INSTAPPERS

In onderstaande tabel staat het aantal (chipkaart)instappers in 2014 per concessie(deel). In totaal waren het er over 
beide concessies een kleine 50 miljoen. Zoals boven aangegeven is een betrouwbare vergelijking met het verleden  
niet goed mogelijk. Veel reizigers reisden tot voor kort met een papieren kaartje en werden dus niet als instapper 
geregistreerd. 

 

AANTAL REIZIGERSKILOMETERS

In onderstaande is het aantal reizigerskilometers (alleen OV-chipkaart) weergegeven in een taartdiagram. Hierin is  
goed het aandeel te zien per concessie(deel).

INSTAPPERS - AANTAL CHECK-INS OV-CHIPKAART

Aantal instappers* 2014

Connexxion 12.658.705

U-OV bus 31.568.941

U-OV tram 4.541.571

Totaal Concessies 48.769.217 *Alleen instappers met een OV-Chipkaart 

Bron: Connexxion en Qbuzz

REIZIGERSKILOMETERS - REIZIGERSKILOMETERS IN MILJOENEN (ALLEEN OV-CHIPKAART)

U-OV bus

U-OV tram

Connexxion

26,0

154,7

106,6

Bron: Connexxion, Qbuzz
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OPBRENGSTEN EN KOSTENDEKKINGSGRAAD

In de tabel staat de ontwikkeling van de kostendekkingsgraad per concessiegebied sinds 2010. 

Bij de U-OV concessie is de kostendekkingsgraad over de jaren heen gestegen. Dit is het gevolg van de efficiency-
slag in het lijnennet in de jaren 2012 en 2013, waardoor een forse kostenreductie kon worden behaald. Daarnaast 
is de nieuwe concessie dankzij de aanbesteding goedkoper geworden. In de cijfers zijn de kosten voor beheer en 
onderhoud van de tram niet opgenomen. 

Bij de Connexxion-concessie is de kostendekkingsgraad redelijk stabiel. Dit is het gevolg van het feit dat er geen 
grote verschuivingen zijn geweest op het gebied van reizigersaantallen en -tarieven. Het niveau ligt gemiddeld 
genomen lager dan bij U-OV, omdat de materieelkosten volledig meegenomen worden (geen tram), dat de concessie 
in landelijker gebied ligt (minder reizigers) en dat in de U-OV concessie (vooral rond Utrecht Science Park) ook in de 
dagperiodel de gemiddelde bezetting hoog ligt. 

KLANTWAARDERING

Ieder jaar wordt er onder de naam OV-Klantenbarometer een landelijk onderzoek uitgevoerd naar de waardering van 
reizigers voor het regionaal openbaar vervoer. Dit wordt uitgevoerd door het CROW. Dit is een kenniscentrum op het 
gebied van infrastructuur, openbare ruimte en verkeer en vervoer. De grafiek toont de ontwikkeling sinds 2010 per 
concessie op het onderdeel ‘algemene waardering’. Beide concessies en de apart gemeten tram liggen al enige 
jaren op of rond het landelijke gemiddelde en ook in 2014 is dit weer het geval. 

2010 2011 2012 2013 2014

Connexxion 47,7 44,5 46,6 45,9 45,6**

U-OV* 59,9 59,0 60,9 62,9 65,7**

*	 Exclusief kosten tram- 
infrastructuur en trammaterieel

**	Voorlopig geraamde cijfers

Bron: Connexxion en Qbuzz

KOSTENDEKKINGSGRAAD - REIZIGERSOPBRENGSTEN ALS PERCENTAGE VAN DE TOTALE KOSTEN VAN  
HET OPENBAAR VERVOER
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KLANTWAARDERING - RAPPORTCIJFERS

U-OV totaal

U-OV tram
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Bron: CROW/KpVV
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Naast de algemene tevredenheid wordt ook de tevredenheid van de reizigers op deelaspecten gevraagd. 

Onderstaande tabel toont per onderdeel uit de OV-Klantenbarometer de cijfers van de afgelopen twee jaren. 
Opvallend is het aantal (forse) stijgingen bij de U-OV-concessie. Dit is het gevolg van de nieuwe concessie die in 
december 2013 is ingegaan en waarbij talrijke verbeteringen zijn ingevoerd, zoals (deels) nieuwe bussen en een 
geheel nieuw reisinformatieconcept. 

Wat betreft de Connexxion-concessie is er in de breedte op vrijwel alle aspecten een stijging van de reizigers- 
tevredenheid zichtbaar. In beide concessies komen dalingen in de reizigerstevredenheid niet of nauwelijks voor. 
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CXX 2013 CXX 2014 U-OV 2013 U-OV 2014

Zitplaats 8,8 8,7 8,5 8,4

Netheid 7,1 7,3 7,0 7,7

Vriendelijkheid chauffeur 7,6 7,7 7,4 7,6

Rijstijl chauffeur 7,3 7,5 7,1 7,2

Geluid voertuig 6,0 6,3 5,8 6,5

Gemak instappen 8,6 8,7 8,5 8,6

Informatie bij halte 7,0 7,4 6,9 7,4

Informatie vertragingen 4,5 4,8 4,3 5,3

Gemak kopen vervoerbewijs/ laden saldo 7,8 7,8 7,6 7,7

Tarief 5,4 5,6 5,3 5,4

Punctualiteit 6,5 6,8 6,6 7,2

Reissnelheid 7,4 7,4 7,3 7,4

Frequentie 6,7 6,9 6,8 7,1

Gebruikersgemak OV-Chipkaart 7,9 7,9 7,8 7,5

Overstaptijd 6,2 6,4 6,3 6,6

Totale rit 7,3 7,5 7,3 7,5

Bron: CROW/KpVV
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KLACHTEN

Klachten over de uitvoering van de dienst hebben een groot aandeel in het totaal aantal klachten. In overleg met 
alle partijen wordt er alles aan gedaan om de punctualiteit te verhogen, hoewel de oorzaak van veel vertragingen 
buiten de invloed van de vervoerders ligt. Verbeteringen op dit gebied blijven uiteraard een punt van aandacht.
Wat betreft de klachten over het personeel: dit zijn vaak klachten van reizigers die nog met een bus meewillen, maar 
niet meer toegelaten worden, ook al staat de bus nog stil. Reden hiervan is dat de bus in dergelijke gevallen vaak  
al voorrang heeft aangevraagd bij de verkeerslichten en elk moment groen licht kan krijgen. Zou de chauffeur nog 
reizigers toelaten dan bestaat het risico dat de, vaak korte, groene fase gemist wordt. Dit zou als gevolg kunnen 
hebben dat de bus achter gaat lopen op de dienstregeling, waardoor veel passagiers worden getroffen. Vooral bij 
laagfrequente buslijnen willen chauffeurs nog wel eens een uitzondering maken, Dit blijft een lastig spanningsveld 
voor de vervoerders en de chauffeurs. Er moet heel direct een afweging worden gemaakt tussen de punctualiteit 
van de buslijn en het belang van individuele reizigers.

KLACHTEN U-OV - KLACHTEN NAAR AARD VAN DE KLACHT IN 2014 

KLACHTEN CONNEXXION - KLACHTEN NAAR AARD VAN DE KLACHT IN 2014 

Dienstregeling

Dienstuitvoering

Materieel

OV-Chipkaart

Tarieven

Informatievoorziening

Personeel

Overig

Kwaliteit van het voertuig

Beschikbaarheid zitplaatsen

Rituitval

Puntualiteit

Overig

Bron: Qbuzz

Bron: Connexxion

TOTAAL AANTAL KLACHTEN U-OV: 4.614

Houding personeel

Sociale veiligheid

Informatievoorziening

Kwaliteit van de halte

TOTAAL AANTAL KLACHTEN CONNEXXION: 3.363
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10%

18%

38%

1% 

3%
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1%
1%

12%
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3%
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35%
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Sociale veiligheid wordt als een belangrijk thema in het openbaar vervoer beschouwd. Sociale veiligheid valt op te 
delen in twee categorieën:

•	 Subjectieve veiligheid: 		
	 Het door de reiziger ervaren gevoel van veiligheid. Dit wordt uitgedrukt in een waarderingscijfer dat jaarlijks 

onderzocht wordt in de CROW Klantenbarometer.
	 Subjectieve veiligheid kan niet alleen beïnvloed worden door feitelijke incidenten, maar ook door zaken zoals 

verlichting, aanwezigheid van medereizigers en transparantie van de bebouwde omgeving.

•	 Objectieve veiligheid: 
	 De aantallen gemelde incidenten door het personeel van de vervoerder. 

BELEVING SOCIALE VEILIGHEID

Uit de cijfers van het landelijke CROW-klanttevredenheidonderzoek blijkt dat in de provincie Utrecht de waardering 
van de sociale veiligheid in de bussen van U-OV en Connexxion boven het landelijke gemiddelde scoren. Dat geldt 
niet voor U-OV tram die meestal lager scoort dan het landelijk gemiddelde. Het open-instapregime en het ontbreken 
van direct contact met de trambestuurder zijn hier waarschijnlijk de oorzaak van. 

De vervoerders hebben ook in 2014 weer veel maatregelen genomen om de sociale veiligheid te verbeteren.  
Zo wordt er intensief samengewerkt met de politie, maar is ook gebruik gemaakt van controleploegen in burger- 
kleding. Daarnaast wordt om eventuele problemen voor te zijn veel energie gestoken in bijvoorbeeld voorlichting  
op scholen en zichtbare aanwezigheid op risicomomenten en -plaatsen. 

SOCIALE VEILIGHEID
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AANTAL INCIDENTEN

De grafiek toont het aantal incidenten dat wordt gemeld en geregistreerd door het personeel van de vervoerder. 
De incidenten worden geregistreerd in het landelijk daarvoor opgestelde format met ‘A-, B- en C-incidenten’.

A-incidenten (strafrecht en APV) zijn bijvoorbeeld mishandelingen en berovingen.
B-incidenten (overtredingen Wet personenvervoer 2000) zijn bijvoorbeeld beledigingen.
C-incidenten (huisregels) zijn bijvoorbeeld voeten op de bank of roken in de bus. 

Het genoemde aantal incidenten van U-OV is inclusief de incidenten gemeld via de permanente camerabewaking 
op de tramperrons, dit verklaart ook het grotere aandeel van B en C-incidenten bij U-OV. De incidenten die gemeld 
worden via de camerabewaking zijn namelijk relatief vaak B- en C-incidenten, zoals lopen over de trambaan en 
fietsen over de haltes. Het aantal incidenten in de Connexxion-concessie is al jaren stabiel. 

AANTAL INCIDENTEN - NAAR LANDELIJK FORMAT INCIDENTINDELING

917

157

559

130

69

63

A: strafrecht en APV

B: overtredingen WP2000

C: overtredingen besluit  
personenvervoer en huisregels

Bron: Connexxion en Qbuzz

TOTAAL AANTAL INCIDENTEN 
U-OV: 1633

TOTAAL AANTAL INCIDENTEN 
CONNEXXION: 262

KLANTWAARDERING SOCIALE VEILIGHEID - RAPPORTCIJFERS

Bron: CROW/KpVV
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U-OV bus*

U-OV tram
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*	U-OV-bus niet  
gerapporteerd in 2010
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