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Onze focus In 2022

Sturen op KPI's

Om onze doelen te bereiken, hebben we 16 KPI's vastgesteld waar we op sturen. Per
jaar stellen we vast op welke KPI's we extra willen focussen (de zogenoemde focus-
KPI's) om een extra versnelling geven aan het nastreven van deze doelen.

In 2022 waren onze focus-KPI's de reizigersaantallen, de medewerkertevredenheid
(eNPS), het ziekteverzuim en de kostenbesparing van € 42 miljoen per jaar. Dat deze
KPI's de meeste aandacht kregen, heeft verschillende redenen. In de coronapandemie
zagen we de aantallen reizigers schrikbarend teruglopen, terwijl onze operatie
doorging. Dit had en heeft grote [nanciéle impact op GVB. Ook het hoge verzuim is
een uitloper van de coronacrisis en dit brengt hoge kosten met zich mee. De
tevredenheid van onze medewerkers is een graadmeter voor hoe we als werkgever
presteren, en dit is ook belangrijk voor het aantrekken van nieuwe medewerkers in
een krappe arbeidsmarkt.

Onze 4 belangrijkste kpi's
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Gastvrije gids

We verleiden reizigers om te kiezen voor het openbaar
vervoer. Behalve met de kwaliteit en de
beschikbaarheid van onze dienstverlening doen we dit
onder andere met campagnes. Ook verbeteren we de
reisinformatie en bieden we betaalgemak. Met meer
reizigers kunnen we een beter evenwicht bereiken
tussen onze kosten en de opbrengsten.

Meer reizigers

In 2022 is het aantal ritten per week gestegen van 2,5 miljoen in januari 2022 naar

4,5 miljoen in december. Het Kennisinstituut voor Mobiliteitsbeleid heeft berekend dat
het reizigersaantal in het OV pas na 2025 op het niveau komt van 2019. Wij verwachten
dat dit niveau in 2025 niet helemaal wordt gehaald, omdat bepaalde reizigersgroepen

GVB in 2022 GVB Holding NV, Jaarverslag 2022 33




in coronatijd andere vervoermiddelen hebben gevonden, zoals de e-bike en de auto.
Intussen doen we er alles aan om mensen in Amsterdam te laten kiezen voor het OV,
naast [efisen en lopen, zoals we in onze missie hebben verwoord. Het grootste
groeipotentieel ligt bij forensen, toeristen en andere recreatieve reizigers.

In 2022 voerden we het Welkom Terug-plan uit, dat we in 2021 hadden opgesteld.
Daarin stippelden we voor elke doelgroep een strategie uit met bijbehorende
campagnes (zie hierna). Het doel van ons plan was om op basis van data meer inzicht
te krijgen in reizigersgroepen en hun behoeften. Op die manier kunnen we campagnes
per doelgroep zo nodig bijstellen.

Voor de lange termijn, dus na 2025, voorzien we wel een groei van het aantal reizigers,
omdat de stad blijft groeien en er ook nieuwe gebieden worden ontsloten waar
mensen behoefte hebben aan OV. Ook het terugdringen van het autoverkeer in de stad
zal leiden tot meer gebruik van het OV.

Tabel 3 Aantal reizigersritten

Jaartotaal, naar vervoersvorm, x

1 miljoen 2022 2021 % verschil
Bus 40,7 28,6 42,3%
Metro 84,3 54,1 55,9%
Tram 79,0 50,7 55,9%
Subtotaal 204,1 133,4 53,0%
IJveren 22,9 21,6 6,0%
Totaal* 2270 155,0 46,4%

1 Totaal aantal reizigersritten bus, tram, metro en veren per jaar. (incl. weekend en feestdagen en
schoolvakanties Voortgezet Onderwijs)

Tabel 4 Reizigerskilometers

Jaartotaal, naar vervoersvorm, x

1 miljoen 2022 2022 % verschil
Bus 139,2 96,1 44,9%
Metro 413,3 269,6 53,3%
Tram 225,8 144,7 56,1%
Totaal* 778,3 510,4 52,5%

1 Reizigerskilometers: aantal kilometers dat de reizigers die met de OV-chipkaart hebben in- en/of uitgecheckt
in totaal in het jaar met bus, tram en metro hebben afgelegd.

Campagnes

Om reizigersgroei te realiseren, hebben we verschillende campagnes gevoerd, zoals
voor GVB Flex en voor de nieuwe betaalmogelijkheden: OVpay (reizen met de
betaalpas) en reizen op barcode.

Reizigersopbrengsten
De reizigersopbrengsten hangen direct samen met het aantal betalende reizigers.

Reizen zonder geldig vervoerbewijs

Een groot probleem voor GVB vormen de niet-betalende reizigers. Hierdoor loopt GVB
veel inkomsten mis. Elk jaar voert GVB voldoende controle op vervoerbewijzen uit om
te spreken van een representatieve steekproef naar niet-betaald reizen. Deze
steekproef wordt door een extern bureau omgezet in een gewogen percentage niet-
betaald reizen per modaliteit. Voor de interpretatie van het percentage moet rekening
worden gehouden met het feit dat GVB de inzet van het controlepersoneel deels
afstemt op de omvang van de problematiek op bepaalde locaties (hotspots).
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Om niet-betaald reizen terug te dringen, treden veel controleurs in burger op. Ook
hebben we onderzocht waar we het betaalgedrag konden verbeteren. Onder andere
het sluiten van poortjes op stations helpt hiertegen.

In het derde kwartaal van 2022 zijn we het project ‘Meer betalende reizigers’
begonnen. Hierin onderzoeken we GVB-breed naar verbeteringen. Na akkoord van de
Safety Board zijn de servicedeuren op bijna alle bovengrondse metrostations
afgesloten, omdat hierdoor veel niet-betalende reizigers binnenkwamen. Voor de
ondergrondse stations wordt ook bekeken of de servicedeuren gesloten mogen
worden. In 2023 wordt dit project geintensiveerd.

Tabel 5 Gewogen resultaten meting betaalafwijkingen

Gewogen percentage niet betalende reizigers per

modaliteit *

2022 2021 2020 2019
Bus 0,8% 1,6% 0,2% 0,6%
Metro 22% 3,6% 15% 1,5%
Tram totaal 1,8% 2,3% 1,1% 1,2%
e Tram (zonder conducteur) 45% 5,6% 3,2% 3,8%
e Tram (met conducteur) 1,1% 1,7% 0,6% 0,6%
Totaal 1,7% 2,7% 1,1% 1,2%

1 Bron: Zwartrijdmeting MUConsult
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Dienstregeling

In de dienstregeling van 2022 is het totaal aantal ritten van bus, tram en metro tot eind
december 2022 met 15% afgenomen ten opzichte van januari 2020, voordat de
coronacrisis uitbrak. Dit hebben we gedaan vanwege het gedaalde aantal reizigers. In
het kader van de beschikbaarheidsvergoeding (BVOV) is een aangepast
productieniveau overeengekomen dat aansluit op reizigersvraag. Bij het opstellen van
de dienstregeling voor 2022 is rekening gehouden met de voorspellingen van de
reizigersaantallen, zodat we op elk moment voldoende capaciteit konden bieden.

Natuurlijk hebben we dit in 2022 nauwlettend in de gaten gehouden. Wanneer de De [nmazigheid van
situatie daarom vroeg, hebben we meebewogen. De vermindering van het aantal het GVB-netwerk is
ritten betreft alleen de frequentie; we zijn bijvoorbeeld minder spitsritten gaan rijden. | behouden gebleven
De [Jnmazigheid van het net is nagenoeg behouden gebleven. De dichtheid aan haltes

is vrijwel gehandhaafd, dus men hoefde niet verder te lopen of [eflsen naar de halte.

We willen inspelen op de terugkeer van reizigers in het OV en mogelijk grotere drukte
in de toekomst, mede vanwege de groei van de stad. Daarom hebben GVB,
Vervoerregio Amsterdam en de gemeente Amsterdam samen een proces afgesproken
voor monitoring en bijsturing, zoals in 2022 het aanpassen van de dienstregeling. Dit
hebben we vooral bereikt door de overcapaciteit en spitscapaciteit te verminderen.
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Tevreden reizigers

Klanttevredenheid

We zijn blij dat onze reizigers ons ook in 2022, ondanks alle tegenslagen, weer hoog
hebben gewaardeerd. Met een 8 in de OV-Klantenbarometer zitten we iets boven het
landelijk gemiddelde. Ook het percentage reizigers dat GVB een 7 of meer geeft, is
hoog gebleven.

Tabel 6 Percentage geeft cijfer 7 of hoger op de OV-Klantenbarometer

2022 2021 2020 2019
GVvB 89,6 89,8 n.v.t. 89,0

Tabel 7 Rapportcijfers OV-Klantenbarometer

2022 2021 2020t 2019
Landelijk 7.8 7.9 n.v.t. 78
gemiddelde
GVB 8,0? 8,0 n.v.t. 7,93
Bus 8,0 8,1 n.v.t. 78
Metro 78 78 n.v.t. 79
Tram 8,0 8,0 n.v.t. 8,0
Veren 8,3 8,3 8,3 n.v.t.

1 De OV-Klantenbarometer is 2020 niet uitgevoerd, behalve voor GVB Veren BV.
2 Inclusief Veren.
3 Exclusief Veren. De tevredenheid over de veren is in 2019 niet gemeten.

Reisinformatie

Reizigers willen graag actuele, betrouwbare en consistente reisinformatie. Hoe goed
ze de reisinformatie vinden, bepaalt mede hun algehele tevredenheid over GVB. In de
OV-Klantenbarometer wordt een score gegeven voor de informatie bij verstoringen.
Deze kwam in 2022 uit op een 5,7. Ons doel om voor de reisinformatie een 6 te halen
is dus nog niet behaald. Het cijfer ligt niet hoog, omdat reizigers bij verstoringen de
reis minder positief beleven en vervolgens de reisinformatie ook lager beoordelen.
GVB zet zich in om de reiziger actuele en betrouwbare reisinformatie te geven.

Tabel 8 Rapportcijfers Reisinformatie *

2022 2021 20202 2019
Rapportcijfer Reisinformatie 5,7 57 n.v.t. 5,8

1 Bron: OV-Klantenbarometer 2022
2 De OV-Klantenbarometer is 2020 niet uitgevoerd behalve voor GVB Veren BV.

Kwaliteit van de reisinformatie

De kwaliteit van de reisinformatie is grotendeels afhankelijk van de kwaliteit van de
onderliggende data uit de bronsystemen. In 2022 hebben we geinvesteerd in
applicaties en standaarden die zorgen voor een goede basis.

De GVB-app Gappie is meer dan 500.000 keer gedownload en wordt gemiddeld 30.000
keer per dag gebruikt. In 2022 hebben we functionaliteiten toegevoegd: reizigers
kunnen nu op een kaart zien waar hun bus of tram rijdt, en de OV- en looproutes in de
reisplanner zijn verbeterd. Gappie speelt ook in op lokale evenementen zoals Pride
Amsterdam en de Marathon. Reizigers kunnen daarvoor in één keer hun reis plannen
en barcodetickets kopen. Samen met de Vervoerregio en de gemeente Amsterdam is
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in Gappie de Haltehulp ontwikkeld voor mensen met een fysieke beperking en mensen
die reizen met een hulpmiddel. In de Haltehulp kunnen ze vinden welke haltes voor
hen toegankelijk zijn.

Het belangrijkste zorgpunt rond reisinformatie hangt samen met het S&C-systeem bij
metro. De introductie van dit treinbeveiligingssysteem gaat gepaard met
kinderziektes, ook op het gebied van reisinformatie. Die is soms niet betrouwbaar als
er een storing in het S&C-systeem ontstaat. Structurele verbetering zit in de
broninformatie van het systeem. Dit heeft aandacht in het S&C-programma, en we
streven naar verdere verbetering in 2023.

Klantenservice

Na corona steeg het aantal reizigers en dus ook het aantal vragen bij de balies van Een derde van aantal
Service & Tickets en bij de Klantenservice. Ongeveer een derde van de vragen kwam | vragen van klanten
binnen via social media. komt via sociale media

Na contact met de Klantenservice vragen we klanten hoe ze het contact met GVB
hebben ervaren. Sinds begin 2022 vragen we ook hoeveel moeite het klanten kostte
om antwoord te krijgen. Klanten geven ons gemiddeld een 7,3.

Met ons interne programma Service 2.0 willen we [exibeler en ef [CiEnter worden, de
reiziger beter bedienen en de medewerkers meer ontwikkelingsmogelijkheden bieden
en bredere inzetbaarheid van medewerkers.

Ef [CiEnt werken

Het systeem voor het verdelen van inkomende klantvragen is verbeterd. Hierdoor is
de werkvoorraad inzichtelijker. Dankzij een evaluatietool is de kwaliteit van de
contacten met reizigers verhoogd.

Als een GVB-medewerker een vraag niet kan beantwoorden, wordt de reiziger direct
doorverwezen dankzij een ander telefoonmenu. Zo ontstaat meer tijd voor
adviesvragen en klachtafhandeling.

In 2023 verbeteren we het klantcontact nog verder. Vragen waarbij een reiziger een
situatie moet uitleggen, worden persoonlijk afgehandeld. Daarnaast verruimen we de
mogelijkheden voor selfservice. In 2023 en 2024 gaan we de systemen voor de
Klantenservice vereenvoudigen om medewerkers beter te ondersteunen. We
verwachten dat de reizigerstevredenheid dan stijgt, evenals de medewerker-
tevredenheid en de productiviteit. Ook gaan we de service via social media uitbreiden
door in gesprek te gaan met reizigers die berichten plaatsen over hun ervaring met
GVB.
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Reisproducten en betaalgemak

Barcode op de smartphone

We hebben veel inzet gepleegd voor meer betaalgemak. In 2022 hebben we de
barcode ingevoerd. Dit is een QR-code waarmee reizigers eenvoudig kunnen
inchecken met hun mobiele telefoon. De code wordt aangeboden via de GVB-app
Gappie en via apps van partners, zoals 9292. Eind 2022 was in totaal 886.000 keer een
barcode gedownload.

In oktober hebben we de validators voor het a[eZzen van deze code in gebruik
genomen. Tot die tijd moesten bestuurders, conducteurs en controleurs de geldigheid
aan de hand van echtheidskenmerken op zicht vaststellen. Dit maakte misbruik van de
codes mogelijk. In combinatie met veel storingen van de pinapparatuur leverde dit
stress op voor het rijdend personeel. Daarom zijn we in 2022 voor barcodeproducten
geen verdere samenwerkingen met mobiliteits- en evenementenpartners aangegaan.

Inchecken met betaalpas

Sinds 29 november 2022 kunnen reizigers in Groot Amsterdam inchecken met hun
betaalpas (OVpay) tegen het reguliere saldotarief. Reizen wordt hiermee ook
toegankelijker voor incidentele reizigers, die geen aparte OV-chipkaart of ticket meer
hoeven te kopen. We wilden reizen met de betaalpas al in maart introduceren, maar
dit mislukte door tegenvallers bij de leveranciers. In 2023 maakt GVB ook het kopen
en gebruiken van Flex-abonnementen via de betaalpas mogelijk. Samen met de
andere vervoerders werken we uiteindelijk toe naar de landelijke afschaf [ndgj van de
OV-chipkaart in 2025. Die wordt vervangen door de OVpas, bedoeld voor reizigers die
hun OV niet willen betalen met hun betaalpas.
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Toegankelijkheid

Cliéntenbelang
We maken het OV voor alle reizigers toegankelijk. In 2022 hebben we in samenwerking | We maken het OV
met de gemeente en de Vervoerregio vanuit alle drie de partijen een speci [ERe toegankelijk voor
projectmanager aangesteld. Dit omdat we merkten dat deze drie partijen nodig waren | alle reizigers

om toegankelijkheidskwesties op te lossen. De drie aanspreekpunten vanuit elke
organisatie kunnen fungeren als ijsbreker naar ieders achterban. Hiermee beogen we
problemen rond toegankelijkheid versneld op te lossen.

Verder werken we nu nog intensiever samen met de belangengroep Cliéntenbelang
Amsterdam, een expert op het gebied van reizen met een beperking. Onze
trambestuurders en conducteurs worden al jaren door leden van Cliéntenbelang
getraind in het omgaan met reizigers met een beperking. We gaan deze training ook
ontwikkelen voor onze buschauffeurs.

Liften
Liften zijn belangrijk voor de toegankelijkheid op haltes en stations. Klachten en een | Actuele informatie
kwestie met een lift op Rietlandpark begin 2022 hebben ons geleerd dat verbetering | over uitval liften komt
nodig is. De projectmanagers van GVB, de gemeente en de Vervoerregio en hun in GVB-app Gappie
organisaties werken hiervoor nauwer samen. Ook kijken we eerder naar alternatieven
wanneer noodzakelijke onderdelen niet beschikbaar zijn. Bij uitval van een lift zorgt
onze verkeersleiding ervoor dat de storingsinformatie in de GBV-app Gappie komt en
zo actueel mogelijk blijft.

Sociale veiligheid

Service & Veiligheid

We willen dat onze reizigers en medewerkers zich veilig voelen in de voertuigen, op
de perrons en in de stations. Daarvoor zorgt de afdeling Service & Veiligheid, die
bestaat uit handhavers van OV-Zorg en medewerkers van het Serviceteam vervoer.

Incidenten

In coronatijd zagen we het aantal incidenten stijgen, zeker in verhouding tot het Vooral overlast van
gedaalde reizigersaantal. Ook in 2022 zijn er relatief veel incidenten geregistreerd: slapers en dronken
2.128, ten opzichte van 1.893 in 2021. Vooral de overlast van slapende en dronken reizigers nam toe

reizigers nam toe.

Bij meldingen van incidenten met prioriteit streeft OV-Zorg ernaar om binnen 7
minuten ter plaatse te zijn. In 2022 was de gemiddelde aanrijdtijd met 5 minuten en
59 seconden binnen de streeftijd.

Evenementen na corona

Na het afschalen van de coronamaatregelen waren er in het voorjaar weer grote
evenementen, waarbij veel mensen tegelijk gebruikmaakten van het OV. Bij grote
evenementen zoals de Marathon en het Amsterdam Dance Event verzorgt GVB
crowdcontrol op en rond de stations. We begeleiden de menigte naar het station en
bewaken de veiligheid. Voor de ondersteuning van kaartverkoop en -controle plaatsen
we een kaswagen.

Metrostations in de media
In 2022 zijn verschillende incidenten op metrostations belicht in de media. Het gaat | Station Noord kwam
om situaties die GVB herkent en waar we op ingrijpen. Zo kwam Station Noord een een aantal keer

paar keer negatief in het nieuws. We hebben daarop acties uitgevoerd samen met negatief in het nieuws
Toezicht & Handhaving Openbare Ruimte (THOR) en de politie. ledereen werd bij in-
en uitgaan van het station gecontroleerd en overtreders kregen een proces-verbaal.
Mede hierdoor is de (jeugd)overlast in kaart gebracht en kan verder worden
ingegrepen, eventueel met hulpverlening. Ook op metrostation Wibautstraat meldde
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de pers overlast, waarop we acties hebben uitgevoerd, deels samen met THOR-OV. In | Station Noord kwam
november verscheen een artikel waarin werd gesteld dat reizigers in Amsterdam zich | een aantal keer

soms onveilig voelen, vooral 's avonds en ’s nachts, met name in de metro of bij een | negatief in het nieuws
metrohalte. Ook dit herkennen we en hier gaan we extra aandacht aan besteden.

Maatregelen tegen graf [Til

Graf[fileidt tot hoge kosten voor schoonmaak en herstel door GVB; zie de tabel. Over
de hele linie zijn de aantallen vierkante meters graf [iitkfgenomen, vooral in het laatste
kwartaal van 2022.

Tabel 9 Vergelijking m?graf [f112021 en 2022 *

Jaar 2022 Jaar 2021 Verschil
Vierkante meters 6.832 8.790 -22%
Schoonmaakkosten €619.343 € 760.520 -19%

1 Bron: Stafbureau Sociale Veiligheid

In 2021 en 2022 hebben we kwetsbare locaties voor graf [fikpuiten in beeld gekregen,
onder andere door detectie, surveillanten en handhavers. Dankzij de nauwe
samenwerking met THOR en politie blijft het probleem beheersbaar en krijgen we
zaken onderbouwd voor de rechter. In 2022 zijn er 10 zaken voor de rechter gekomen.
GVB is in alle gevallen in het gelijk gesteld en in 8 gevallen heeft GVB
schadevergoeding gekregen.
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Van alle aangebrachte graf [fidoen we aangifte. De aangiftes en aangebrachte stukken
bewaren we in een database. Als daders worden aangehouden, voegt GVB zich in het
strafproces om schade op daders terug te vorderen.

Scholierenvoorlichting

Na een paar jaar pauze door corona is de scholierenvoorlichting over (on)wenselijken | 54 klassen kregen
(on)veilig gedrag hervat in het derde kwartaal van 2022. Op 22 dagen is aan 54 klassen | voorlichting over
voorlichting gegeven op 11 scholen. Ook zijn er gesprekken gevoerd op scholen op gedrag en overlast
basis van meldingen over overlast door leerlingen. Op een aantal hiervan is

voorlichting gegeven.

Audit Wet Politiegegevens

Eind 2021 is er een Audit Wet Politiegegevens gedaan om onze processen rondom
handhaving en verwerking te toetsen. Daarbij werden verschillende ontwikkel- en
verbeterpunten vastgesteld, zoals rond documentatie, gegevensopslag en de
beveiliging en afspraken over de database. In 2022 hebben we deze opgepakt en in de
opvolgende audit eind 2022 zijn ze goedgekeurd.
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Operationeel excellente
vervoerder

Onze reizigers willen we veilig en betrouwbaar
openbaar vervoer bieden. Ze moeten kunnen rekenen
op GVB om in een zo kort mogelijk tijd hun plaats van
bestemming te bereiken, in de stad waar de dynamiek
nooit eerder zo groot was.

Transportveiligheid
Reizigersvervoer brengt risico’s met zich mee voor reizigers, medewerkers en We doen ons uiterste
medeweggebruikers. We doen ons uiterste best om aanrijdingen en incidenten te best om aanrijdingen

voorkomen. De ambitie van GVB is om in 2025 het aantal aanrijdingen en incidenten | te voorkomen
met 30% te hebben verminderd ten opzichte van 2021. Om dit te bereiken, verbeteren
we het veiligheidsmanagement.

Tabel 10 Aanrijdingen en aanvaringen

2022 2021 norm % verschil
Bus 412 393 490 4,8%
Metro 3 5 2 -40%
Tram 372 298 400 24,8%
Veren 3 3 0%
Totaal 790 699 n.v.t. 13,0%

Aanrijdingen

Het aantal aanrijdingen in 2022 ligt hoger dan 2021, maar blijft onder de afgesproken
normen per modaliteit. Dit is vooral te verklaren doordat het in het verkeer en in de
voertuigen weer drukker is geworden na de coronaperiode.

Bus

Het aantal geregistreerde aanrijdingen in 2022 ligt met 412 onder de norm van 490. | Het aantal aanrijdingen
Dit komt mede doordat we daar vanuit het schadereductieplan meer aan hebben met bussen lag in 2022
gedaan. In 2022 heeft het managementteam van de afdeling Bus veiligheid meer onder de norm

prioriteit gegeven. Dit onderwerp staat nu wekelijks op de agenda van het

managementteam.

Metro

Metro heeft 4 aanrijdingen gehad bij een norm van 2, waarvan 1 met een dusdanige
materiéle impact dat er een instandhoudingsvoorziening is gevormd. Gezien het lage
aantal ten opzichte van de norm kunnen we hier geen conclusie aan verbinden. Er is
onder andere sprake van een gewonde op het perron, een aanrijding met een hert en
een aanrijding met een [efker.
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Tram

Tram blijft met 372 aanrijdingen onder de norm van 400. Ook bij Tram wordt veiligheid
in elk managementteamoverleg besproken en wordt bekeken waar we kunnen
verbeteren. Het verbeterde resultaat is te danken aan onze inspanningen voor
competenties, concentratie en snel communiceren over gevaarlijke situaties. Hier
gaan we in 2023 nog steviger op inzetten.

Aanvaringen

In januari 2022 vond één aanvaring plaats waarbij 2 mensen lichtgewond raakten en
lichte schade ontstond. In maart was er een harde aanlanding in Noord en in december
was er een aanvaring met een binnenvaarttanker. Alle incidenten zijn onderzocht en
er zijn maatregelen getroffen om de schippers te helpen veilig te varen en aan te
landen.

STS-passages

Het kan gevaarlijk zijn als een metro- of trambestuurder onverhoopt voorbij een rood
sein rijdt — een stoptonendsein-passage of STS-passage. Daarom meldt GVB een STS-
passage altijd aan de Vervoerregio Amsterdam en de Inspectie Leefomgeving en
Transport (ILT) en doet intern onderzoek.

Metro
Met slechts 12 STS-passages bij een norm van 28 scoort Metro goed. STS-passages | De zichtbaarheid van
gebeuren praktisch altijd als de treinbeveiliging niet beschikbaar is. De bestuurder de seinborden is

moet dan volgens een afgesproken procedure na toestemming van de verkeersleider | een punt van aandacht
doorrijden tot het volgende seinbord. Wordt dit bord onbeveiligd gepasseerd, dan is
er sprake van een STS-passage. Er is hard gewerkt aan verbetering. De zichtbaarheid
van de seinborden is een punt van aandacht.

Tram

Tram heeft 62 STS-passages gehad. Dit hoge aantal is te verklaren uit de veranderde
wijze van registreren. Tot medio december 2021 werden alleen STS-passages
geregistreerd die de bestuurder zelf aan de verkeersleiding meldde of die anderszins
bekend waren bij de afdeling Veiligheid. In 2022 zijn ook STS-passages naar aanleiding
van een infrastoring meegenomen in de registraties. We onderzoeken hoe we dit
aantal kunnen terugdringen.

Gewonde reizigers

Het aantal reizigers dat in 2022 gewond raakte bij een botsing, bij een val in het
voertuig of bij het in- en uitstappen, is uitgekomen op 117. Bij Bus zit de toename vooral
in het aantal reizigers dat gewond is geraakt als gevolg van een noodstop. Mogelijk
houdt dit verband met het aantal noodstops in een drukkere stad en een hogere
bezettingsgraad van de voertuigen.

Tabel 11 Aantal gewonde reizigers (exclusief onwelwordingen)

2022 2021 % verschil
Bus 71 45 58%
Metro g n -27%
Tram 43 29 48%
Totaal 117 85 38%
Aantal gewonden in stations of perrons
Metro 23 24 -96%
Tram 1
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Gewonde medeweggebruikers

Het aantal gewonde medeweggebruikers is uitgekomen op 15. Bij Tram is er vooral
een toename ten opzichte van 2021. Ook hier is de terugkerende drukte in de stad de
meest voor de hand liggende verklaring. Dit jaar zijn er geen gewonden gevallen op
de metrostations.

Tabel 12 Gewonde medeweggebruikers

2022 2021 % verschil
Bus 7 6 17%
Metro 0 0 0%
Tram 8 5 60%
Totaal aantal gewonden iz 11 36%

Ontsporingen en versporingen

In 2022 zijn er 17 ontsporingen met trams geweest, waarvan er 6 op remiseterreinen
plaatsvonden. Dit zijn er 4 meer dan in 2021. Vooral de ontsporingen op
remiseterreinen laten zien dat het wijzigen van infrastructuur en aansturing via
software zorgvuldig geleerd moet worden. Elke ontsporing is onderzocht en zijn er
passende maatregelen getroffen.

In Utrecht zijn een aantal ernstige incidenten voorgevallen met gelede trams met een
lage vloer (Combino en 15G). GVB rijdt met dezelfde voertuigen. De
ontsporingsgevoeligheid is onderwerp van een studie onder aanvoering van het
landelijk Expertise Centrum Rail. GVB neemt hieraan deel en volgt dit op de voet.

Veiligheidsmanagement

GVB hanteert een veiligheidsmanagementsysteem dat weergeeft wat elke afdeling
zelf en samen kan doen om de veiligheid te beheersen. Gerichte
managementaandacht voor veiligheid en sturing op het aantal incidenten leidt
daadwerkelijk tot een verbetering. Samen oefenen we noodscenario’s waarbij de
verkeersleiding CCV alle service- en hulpdiensten binnen GVB oproept op een locatie
voor de incidentafhandeling. Zo houden we het veiligheidsmanagement dicht bij de
werkvloer.

S&C

Nieuw beveiligings- en verkeersleidingssysteem

In 2021 werd een nieuw systeem voor de metroverkeersleiding en metrobeveiliging
(Signalling & Control, oftewel S&C) ingevoerd. Dit is het toekomstbestendige systeem
Communication Based Train Control (CBTC) van leverancier Alstom. Het systeem
maakt gebruik van radiocommunicatie en bakens, waarmee het de metro’s op de voet
volgt. Metro’s kunnen hierdoor op korte afstand veilig van elkaar rijden. Het systeem
is ook geschikt om metro’s in de toekomst eventueel bestuurderloos te kunnen laten
rijden.

Dit S&C-systeem is sinds juli 2018 op de toen nieuwe Noord/Zuidlijn zonder
problemen in gebruik, maar invoering in het oudere metronet verliep moeizamer: er
kwamen grote verstoringen voor waar veel reizigers hinder van hebben ondervonden.

We hebben veel werk verzet om het systeem stabieler te maken. Maar helaas hebben
we ook in 2022 nog te maken gehad met diverse incidenten waarbij alle metro’s
stilstonden, omdat de oudere metrovoertuigen moeilijk uit de voeten kunnen met dit
nieuwe computergestuurde beveiligingssysteem. Samen met Alstom leren we steeds
beter de systeemtechnische oorzaken te achterhalen, en met nieuwe software updates,
de laatste nog in december 2022, lossen we de problemen een voor een op. In 2023
blijven we werken aan verbetering.
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In 2022 hebben we het nieuwe metrovoertuig, de M7, getest (zie Nieuw en duurzaam
materieel ). We verwachten dat de M7 onder de CBTC-beveiliging goed presteert, zodat
we onze reizigers een betrouwbare dienstregeling kunnen bieden.

Het systeem is aangeschaft door de gemeente. Eigenaarschap en opdrachtgeverschap
gaan in de loop van 2023 over van de gemeente naar de Vervoerregio, en het

opdrachtnemerschap gaat over van het programmateam S&C van de gemeente naar
het Railinfrabedrijf. Dit loopt al in de praktijk, maar wordt in 2023 juridisch afgewikkeld.

Reistijd
Werkzaamheden in de stad
In onze dienstregeling ondervinden reizigers en ook wijzelf hinder van GVB ondervindt hinder
werkzaamheden aan de infrastructuur in Amsterdam. Veel kademuren en bruggen in | van werkzaamheden
Amsterdam worden vernieuwd. De oude bruggen zijn er niet voor gemaakt om het aan kades en bruggen
vele verkeer van nu te dragen en de muren zijn slecht onderhouden. De
werkzaamheden zijn ingrijpend en duren een aantal jaren. Gelijktijdig werkt
Amsterdam aan andere projecten, zoals de vernieuwing van de Kinkerstraat. Een

omvangrijk project is de Oranje Loper, die loopt van Amsterdam Centraal tot aan het
Mercatorplein. Dit traject wordt heringericht en de bruggen worden verbeterd.

Nooit eerder waren er zo veel werkzaamheden in de stad en de impact op GVB was
ook niet eerder zo groot. De werkzaamheden gaan gepaard met veel wijzigingen en
omleidingen en dus overlast voor de reizigers, onder andere in de vorm van langere
reistijden. De overlast proberen we zo klein mogelijk te houden. Daarom onderhoudt
GVB nauw contact met de gemeente, die ons goed op de hoogte houdt. We bereiden
ons uitvoerig voor op naderende werkzaamheden en denken mee over oplossingen.
Waar we omleidingen niet kunnen voorkomen, informeren we de reizigers tijdig.

We hebben veel gecommuniceerd over de vele geplande en ongeplande verstoringen
van de dienstregeling in Amsterdam. Om de statische reisinformatie op de haltes te
verbeteren, is er een QR-code met actuele vertrektijden toegevoegd op de
haltevertrekstaten.

Nieuwe lijnen
Om de bereikbaarheid van de stad te vergroten, werken we aan de [Jamazigheid van | De Uithoornlijn brengt
het netwerk, maar ook aan het verlengen van bestaande verbindingen. Ditis belangrijk | reizigers straks in een
om de reizigersgroei in de toekomst op te vangen. De Uithoornlijn is een tramlijn die | halfuur op Zuid

van Amstelveen wordt doorgetrokken naar Uithoorn. Via deze lijn zijn reizigers straks
vanuit Uithoorn binnen ongeveer een halfuur op station Amsterdam Zuid. Op de lijn
gaan 15G-trams rijden.

Betrouwbaarheid

Voor een hoge betrouwbaarheid van onze dienstverlening is goed scoren op
punctualiteit en op uitval van belang. Als we bij elke halte op tijd vertrekken, komt de
reiziger op tijd aan. En als we voorkomen dat voertuigen uitvallen, verloopt de reis
soepel.

Punctualiteit

Bus

De vertrekpunctualiteit kwam over 2022 uit op 90,97%. Dit is ruim boven de Vertrekpunctualiteit bij
vastgestelde norm van 88%. Voor enkele nachtlijnen blijft de vertrekpunctualiteit aan | bus en tram kwam uit
de lage kant, maar de overige lijnen presteren goed. op 91 en 91,9 procent
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Tram

Er zijn veel tijdelijke verkeersmaatregelen geweest, maar desondanks is het bij Tram
gelukt om deze zonder noemenswaardige vertraging of verstoring in de dienstregeling
op te volgen. De punctualiteit was 91,9% (bij een norm van 88%).

Metro

In 2022 heeft de metro-exploitatie in het teken gestaan van het rijden onder het S&C
-systeem. Helaas zijn zowel uitval als punctualiteit nog niet op het gewenste niveau.
Maar door intensieve samenwerking tussen alle betrokken partijen, GVB, het S&C
Programmateam, Alstom en de Vervoerregio worden er wel verbeteringen
doorgevoerd. Om die reden heeft de Vervoerregio voor 2022 dispensatie verleend voor
de bonus-malusafspraken over punctualiteit en uitval zoals opgenomen in de
concessie.

52 GVB Holding NV, Jaarverslag 2022

GVB in 2022




Tabel 13 Vertrekpunctualiteit

percentage, per vervoersvorm
(inclusief knooppuntpunctualiteit

bij Bus en Tram) 2022 2021 2020 2019 2018
Bus 91,0 93,6 90,0 90,3 88,3
Metro?* 98,2 96,2 95,3 92,8 92,8
Tram 91,9 93,7 91,6 91,1 88,1
Noord/Zuidlijn* - 96,0

1 In 2018 rapporteerden we de Noord/Zuidlijn los van Metro, omdat in dat verslagjaar de nieuwe metrolijn
pas vanaf de zomer ging rijden. Vanaf 2019 rapporteren we de Noord/Zuidlijn als vast onderdeel bij Metro.

Uitval

Bus

De beschikbaarheid stond in het tweede en derde kwartaal van 2022 onder druk. De | Ook door een tekort
instroom van een nieuwe batch elektrische bussen en de ingebruikname van nieuwe | aan chauffeurs
laadinfrastructuur op Amsterdam Centraal Station leidden tot uitval. Ook door een vielen bussen uit
tekort aan chauffeurs vielen bussen uit.

Tram

In het tweede en derde kwartaal van 2022 stond de beschikbaarheid van personeel en
materieel onder druk, en in het vierde kwartaal daalde de beschikbaarheid van
personeel zeer sterk, waardoor de uitval toenam. Met name hierdoor was in 2022 de
totale uitval 1,94%.

Tabel 14 Uitval

percentage, per vervoersvorm

(inclusief capaciteitsuitval bij Bus en Metro) 2022 2021 2020 2019 2018
Bus 1,44 0,91 0,97 0,96 1,18
Metro* 0,22 0,48 0,84 1,22 3,03
Tram 1,94 1,1 1,05 1,22 1,64
Noord/Zuidlijn* - 1,00

1 In 2018 rapporteerden we de Noord/Zuidlijn los van Metro, omdat in dat verslagjaar de nieuwe metrolijn
pas vanaf de zomer ging rijden. In 2019 en 2020 rapporteerden we de Noord/Zuidlijn als vast onderdeel bij

Metro.
Ef [ciEntie
De totale kosten van GVB zijn de som van de kosten van centrale overhead, Het ziekteverzuim
huisvesting, verkoopkosten, materieel (energie, afschrijving, verzekering, heeft grote impact
onderhoud), het rijdend personeel, lijnmanagement, stafafdelingen en overige op de productiviteit

kosten. Op deze kostprijs kunnen afdelingen binnen GVB invloed uitoefenen door de
productiviteit te verhogen. Op die productiviteit heeft het hoge verzuim een grote
impact (zie Gezondheid en welzijn). Ook de energiekosten wegen zwaar mee. Daarom
proberen we zo veel mogelijk energie te besparen (zie Energie-ef [CiEntie ).
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Kostendekkingsgraad 100% in 2025

De kostendekkingsgraad is een samenspel van het aantal reizigersritten, opbrengsten
per rit, integrale kostprijs per dienstregelingskilometer en algemeen kostenniveau.
Onder andere door de kostprijs per DRU (dienstregelingsuur) te verlagen, werken we
aan het halen van de kostendekkingsgraad. In 2022 is onze kostprijs per DRU hoger
geworden. Dit is veroorzaakt doordat we minder kilometers reden en doordat ons
ziekteverzuim hoog was.

Op elke afdeling sturen we strak op de kosten. Een grote impact op onze kosten heeft
het hoge ziekteverzuim. Dit drukt de productiviteit en hierdoor stijgen onze kosten per
DRU. Inhuren van de noodzakelijke extra krachten is daar debet aan. Het verzuim heeft
daarom in 2022 veel aandacht gehad en zal dat ook in 2023 krijgen.

Ook energiebesparing is een mogelijkheid om kosten te drukken. We hebben een reeks
maatregelen doorgevoerd, waaronder het verlagen van de temperatuur in de
voertuigen, met uitzondering van de bestuurderscabines. Het terugwinnen van
energie die metro’s verliezen bij het remmen staat opnieuw op de agenda. Omdat we
hiervoor een aanbesteding moeten doen, kost het tijd voordat dit tot besparing leidt.

Rijsimulator

In navolging van de afdeling Tram hebben we bij Metro een rijsimulator in gebruik
genomen. Hiermee kunnen de bestuurders trainen. Dit verlaagt direct de kosten
doordat er minder training in de echte metro nodig is. Ook besparen we hiermee op
energiekosten en belasten we de dienstregeling niet. Bovendien valt het
slagingspercentage hoger uit, waardoor we minder instructeurs en materieel hoeven
in te zetten voor de training.

OV Herstelplan en Vervoerplan 2023

OV Herstelplan

Ervan uitgaande dat 2023 het laatste jaar is dat er [nanciéle steun van het rijk is, heeft
het dagelijks bestuur van de Vervoerregio aan GVB gevraagd om een OV Herstelplan
te maken. De Vervoerregio moet vervolgens het Herstelplan opleveren aan het
ministerie van Infrastructuur en Waterstaat om de Transitievergoeding Openbaar
Vervoer (TVOV) voor 2023 te kunnen ontvangen. Dit is de opvolging van de
Beschikbaarheidsvergoeding Openbaar Vervoer (BVOV) die we tot eind 2022
ontvingen. Het Herstelplan dient een integraal aanbod voor de reiziger te bevatten dat
het nieuwe evenwicht vormt tussen kosten, reizigersopbrengsten en subsidie,
waardoor de exploitatie van het Amsterdamse OV vanaf 2024 en verder een robuuste
[nanciéle begroting kent.

Vervoerplan 2023

Een belangrijk onderdeel van het Herstelplan OV is het Vervoerplan 2023. Dit speelt in
op de wijzigende reizigersvraag en behoudt [Qnmazigheid en draagvlak. GVB stelt
voor om in 2023 voor de reizigers nog zo veel mogelijk hetzelfde te houden en de
nodige maatregelen pas in 2024 te treffen om het nieuwe evenwicht zoals is benoemd
in het Herstelplan te bereiken. Daarom is het Vervoerplan 2023 gelijk aan het
Vervoerplan 2022, behalve dat op basis van continue monitoring de dienstregeling
kan worden aangepast op speci [eRe lijnen en tijdvakken om volle voertuigen te
voorkomen.

54 GVB Holding NV, Jaarverslag 2022

Op elke afdeling
sturen we strak
op de kosten

GVB in 2022




Expert en partner

GVB is een onmisbare bron van vakkennis en data over
techniek, vervoer en mobiliteit. Die kennis en data zijn
waardevol voor onze partners bij hun beleidskeuzes
voor vervoeroplossingen.

Nieuwe OV-Governance

Om een robuust OV voor nu en de toekomst mogelijk te maken, is de Bestuursstructuur voor
bestuursstructuur — de governance — van de OV-keten in Amsterdam heringericht. OV-keten Amsterdam
Hiermee is gestart in mei 2020 in het programma OV-Governance. is opnieuw ingericht

GVB heeft sinds 2022 de rol van Asset Manager en de Vervoerregio die van Asset
Owner. Hiermee kunnen de drie organisaties die verantwoordelijk zijn voor het OV -
gemeente Amsterdam, Vervoerregio Amsterdam en GVB - elkaar makkelijk vinden,
kunnen ze sneller en ef [CiEnter werken en zijn hun rollen, taken en bevoegdheden
beter verdeeld. Dit zorgt voor robuust openbaar vervoer nu en in de toekomst.

Inrichting nieuwe OV-Governance

» De Vervoerregio is systeemverantwoordelijk voor beheer en onderhoud van
railinfra en is opdrachtgever aan GVB voor het beheer en onderhoud. De
Vervoerregio vervult de rol van Asset Owner; het juridisch eigendom ligt nog steeds
bij de gemeente Amsterdam.

» GVB is assetmanager en uitvoerder van beheer- en onderhoudstaken.

» Eris een Asset Management Rail Infra-contract (AMRI) gesloten tussen de
Vervoerregio en GVB. De overeenkomst heeft een looptijd t/m 31 december in het
jaar dat de voorgenomen nieuwe concessie (per december 2024) eindigt.

* Op ljanuari2022iseen nieuw bedrijfsonderdeel ontstaan: het Railinfrabedrijf (RIB),
waarbij het grootste gedeelte van de voormalige afdeling Metro en Tram (MeT) van
de gemeente is opgegaan in het vroegere GVB Rail Services.

» Bij Activazijn de werkprocessen herschreven in het licht van de nieuwe governance,
en wordt er meer samen opgetrokken. Zo wordt het proces van de Vervoerprognose
gezamenlijk doorlopen door GVB en Vervoerregio.

* Vervoerregio Amsterdam is naast de gemeente Amsterdam medeaandeelhouder
in GVB en bezit een prioriteitsaandeel waaraan bijzondere zeggenschapsrechten
zijn verbonden.

Voor meer informatie over de taakverdeling en verantwoordelijkheden, zie onze
website.

Ervaringen in 2022
Een deel van de werkzaamheden voor de nieuwe OV-Governance liep door in 2022. Eerste ervaringen
Deze vervolgwerkzaamheden zijn in de basis belegd bij de lijnorganisatie. Er was in | met OV-Governance
2022 monitoring via het Opdrachtgevend Beraad (OGB), bestaande uit de algemeen | zijn positief

directeur van GVB, de secretaris-directeur van de Vervoerregio en stedelijk directeur
cluster Ruimte & Economie van de gemeente. Het OGB is per 2023 opgeheven.
Restpunten worden voortaan behandeld in het Tripartite-overleg. Dit kent dezelfde
samenstelling als het OGB, maar richt zich op alle OV-zaken en niet speci[eR de OV-
Governance.

Binnen de lijnen van de organisaties wordt de nieuwe OV-Governance als positief
ervaren. Een van de belangrijkste veranderingen —het verdwijnen van de ingewikkelde
driehoeksrelatie tussen gemeente, Vervoerregio en GVB - is van grote waarde. Waar
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