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1. Inleiding 
 
PlusOV heeft een stormachtige start achter de rug. Het vertoont alle kenmerken van een startend 
bedrijf, met dien verstande dat het door zijn publieke aansturing extra gevoelig is voor externe 
invloeden. De opstartproblemen in augustus 2017 hebben een aantal organisatorische, technische en 
communicatieve problemen aan het licht gebracht. 
De situatie waarin PlusOV zich bevindt is bijzonder dynamisch. De eisen en verwachtingen zijn hoog, 
terwijl de startfase nog niet eens af te sluiten is. De komende jaren staan in het teken van opbouw, 
kwaliteits- en efficiëntieverbetering, communicatie en opbouw van klantvertrouwen. 
 
 
 
 

2. Voortgang PlusOV 
 

2.1 Plan van aanpak PlusOV 3.0 
Bureau PiM heeft opdracht gekregen om te ondersteunen bij het doorvoeren van een aantal cruciale 
wijzigingen. Daarmee zou PlusOV een doorstart kunnen maken naar een gezonde en efficiënte 
organisatie. De veranderingen zijn organisatorisch (o.a. aanstellen operationeel  leidinggevende en 
managementassistent), verbeteringen van het planpakket, verbetering van de prestaties van de 
Frontoffice. 
In 2018 moet het plan van aanpak PlusOV 3.0 uitgevoerd zijn. Daarmee is het maximale effect nog 
niet behaald, omdat wijzigingen ook getoetst worden in de praktijk. Ook technische wijzigingen in 
onder andere het plan programma en de planning, maar ook in procedures en werkwijzen, kosten tijd.  

 

2.2  Evaluatie PlusOV 
De dienstverleningsovereenkomsten (DVO’s) tussen de gemeenten en PlusOV lopen af in augustus 
2019, op dat moment lopen ook de contracten van PlusOV met de vervoerders af.  
Conform de DVO moeten de gemeenten uiterlijk 1 juni 2018 PlusOV berichten over een eventuele 
verlenging van de DVO.  
In het voorjaar van 2018 zal gestart worden met een evaluatie van PlusOV.  
De gemeente Apeldoorn heeft in ieder geval aangegeven het beslismoment te willen verschuiven van 
1 juni 2018 naar oktober 2018. 
 
 
 

3. Financieel perspectief 
 
Op het moment van schrijven van de Kadernota is moeilijk te voorspellen wat het feitelijke financieel 
perspectief is in 2019. Duidelijk is wel dat de hoge aanloopkosten niet meer van toepassing zijn. 
Daarmee is niet gesteld dat de (meerjaren) begroting 2017-2020 in het bedrijfsplan 2.1 benaderd zal 
worden. Dat moet in 2018 duidelijk worden. Feit is wel dat de stormachtige start van PlusOV om 
maatregelen vraagt, die in 2018 nog niet tot in de finesses zijn doorgevoerd. Bovendien zal in 2018 
moeten blijken welke vervolgvragen voortkomen uit het plan van aanpak PlusOV 3.0 van bureau PiM. 
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4. Beleidsontwikkelingen 
 
Stabiliteit en kwaliteit 
Hoofdopgave voor PlusOV in de komende jaren is werken aan stabiliteit en kwaliteit. Dit werkt door in 
alle denkbare onderdelen van de opgaven, de organisatie en de communicatie. Taken en eventueel 
toe te voegen taken dienen steeds aan deze doelstelling getoetst te worden. Het is denkbaar dat 
(extra) opgaven niet uitgevoerd worden, indien de stabiliteit en kwaliteit daarmee niet gediend zijn. 
Bijvoorbeeld vanwege de druk op de organisatie of het planprogramma. 
 
Personeel 
Het jaar 2018 moet duidelijk maken wat aan personele formatie en functies feitelijk nodig is. In 2019 
wordt in een personeelsplan de formatie vastgelegd, inclusief de stappen naar eventuele aanpassing 
ervan. 
 
Scholing en training 
Het op peil hebben en brengen van kennis en vaardigheden is binnen alle geledingen van de 
organisatie van belang. Bij planners en frontofficemedewerkers is er een directe relatie kwaliteit en 
efficiëntie in de uitvoering en daarmee ook  de kosten. 
Er zijn substantiële kosten gemoeid met scholing, omdat deze voor een belangrijk deel individueel 
plaatsvindt. Bij het opstellen van de begroting wordt gekeken of het budget voor scholing voldoende 
is.  
 
Processen verfijnen en certificering 
De uiteindelijke organisatie moet iedere toets kunnen doorstaan met beschreven processen, 
kwaliteitstoetsing en meetbare waarden. Voor certificering is 2019 nog te vroeg. Daarvoor zijn de 
veranderingen binnen de organisatie te omvangrijk. Wel wordt in 2019 gewerkt aan het afronden van 
het beschrijven van alle processen. 
 
 
KPI’s 
In het bedrijfsplan en dienstverleningsovereenkomst worden prestatie indicatoren vermeld, waar de 
Vervoerscentrale aan moet voldoen: 
a. Klanttevredenheid: minimaal 7,6 
b. Medewerker tevredenheid: minimaal 7,5 
c. Ziekteverzuim: maximaal 5% 
d. Structurele besparing op het vervoer: minimaal 5% 
e. De jaarrekening moet zijn goedgekeurd. 
f. Percentage gegronde klachten is maximaal 0,3% van het aantal verreden ritten. 
g. Post wordt binnen 5 werkdagen afgehandeld 
h. E-mail wordt binnen twee werkdagen beantwoord 
i. Klachten worden binnen 5 dagen afgehandeld 
j. 95% van de gesprekken wordt binnen 30 seconden opgenomen. 
  
De meeste KPI’s zijn gebaseerd op de ervaringen van Regiotaxi Gelderland en Salland. Of deze 
KPI’s ook van toepassing zijn op al het vervoer is de vraag. Er is geen ervaring met het 
routegebonden vervoer. Ook het feit dat PlusOV een startende organisatie is, maakt het moeilijker 
om de KPI’s op dit moment te halen.  Het is daarom noodzakelijk om in 2019 discussie te voeren over 
de juistheid van deze KPI’s voor dit type vervoer.  
 
Communicatie 
Relatiebeheer wordt een belangrijk speerpunt. In 2018 moet een relationele database gebouwd 
worden binnen de omgeving van planprogramma Cabman, zodat meldingen, klachten en patronen 
direct gekoppeld kunnen worden aan de individuele cliënt en zijn sociaal (thuis)systeem. Ook dient de 
database gekoppeld te worden aan de telefooncentrale, zodat bij herkenbare telefoonnummers, de 
cliëntgegevens direct in beeld komen. Dat bespaart uitvoeringstijd. In 2019 zal de implementatie 
plaatsvinden. Dat vraagt om veel capaciteit, voor de invoer, de controle van gegevens, de scholing 
van medewerkers, etc. 
 
De communicatie met reizigers vindt nu nog teveel op incidentbasis plaats. Daarmee wordt geen 
gezonde relatie met de cliënt opgebouwd. Het is nodig dat in 2019 op geregelde basis nieuwsbrieven 
benut worden om de boodschappen van PlusOV te communiceren. 
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In geval meerdere voertuigen niet kunnen rijden, door storing of weersomstandigheden, is het 
ondoenlijk om alle reizigers te bellen. Daarom moet een pushberichtensysteem gebouwd worden 
door Euphoria, waarmee geplande reizigers op hun mobiele telefoon een tekstbericht te zien krijgen. 
In 2018 moet dit worden ontwikkeld, medio 2019 operationeel zijn.  
 
Veilig berichtenverkeer 
De relationele database (zie Communicatie) van Cabman dient aangesloten te worden op veilig 
berichtenverkeer, zodat het naadloos en veilig kan communiceren met instellingen, indicatiestellers 
en gemeenten. Het aansluiten op vormen van veilig berichtenverkeer kan pas nadat de relationele 
database opgeleverd is.  
Ook aansluiting op het GBA verminderd de administratieve last en vermindert de fouten van 
handmatige verwerking. 
 
Reizigerspanel  
In 2019 is een reizigerspanel actief, geregeld en voorgezeten door PlusOV. Dit reizigerspanel bestaat 
uit een vast kern reizigers (of vertegenwoordigers, zoals ouders) uit alle vervoerssoorten. Het panel 
maakt ook gebruik van ad-hoc panels om thema’s te bespreken. Het doel van het reizigerspanel is 
het ophalen van reizigerservaringen ten behoeve van het verbeteren van de dienstverlening. Voor de 
organisatie en onkostenvergoedingen moet een budget beschikbaar zijn. Dit wordt meegenomen bij 
het opstellen van de begroting 2019.  
 
(voorbereiding) Aanbesteding 2019 
Indien in 2018 besloten wordt om de vervoerscontracten te verlengen, dan dient in 2019 al onderzoek 
te starten naar de contractvorm, financieringssystematiek en duurzaamheid. Wat betreft de 
duurzaamheid is het van belang om de hele keten in ogenschouw te nemen (dust-to-dust). 
Bovendien moet de lengte van het contract nauwkeurig bepaald worden, zodat vervoerders hun 
investeringen kunnen terugverdienen binnen de kaders van het contract. 
 
WLZ vervoer 
Pas nadat het vervoer stabiel en goed uitgevoerd wordt, kan overwogen worden om enig Wet 
Langdurige Zorg (WLZ, voormalig AWBZ) vervoer via PlusOV te laten verlopen. Gezien de 
ontwikkelopgaven valt nu niet te stellen of dat in 2019 al lukt. 
 
Vervoersalternatieven 
Het in kaart brengen van vervoersalternatieven en het documenteren daarvan op 
www.ikwilvervoer.nl, is een activiteit die in 2018 start. In 2019 dient onderzocht te worden hoe de 
vervoersalternatieven actief benut kunnen worden ter voorkoming van gebruik van PlusOV. Daarvoor 
is noodzakelijk dat er een koppeling gemaakt wordt tussen ikwilvervoer.nl en de programmatuur van 
de frontoffice. Bovendien moet bij een wens van een actieve verwijzing of toeleiding, de regelgeving 
voor PlusOV aangepast worden. Ook moet personeel hiervoor geschoold en getraind worden, bij het 
opstellen van de begroting 2019 wordt dit meegenomen.  
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5. Financiële uitgangspunten 
 
Indexering 
Voor de indexeringscijfers wordt aansluiting gezocht bij de indexeringsrichtlijnen van de gemeente 
Lochem.  
 
Inflatiepercentage  
Het percentage is gebaseerd op gegevens uit de gemeentefondscirculaire van september 2017. Het 
verwachte percentage voor onze exploitatie 2019 is 3,2%.Dit percentage wordt toegepast op de 
exploitatiebudgetten.  
 
Loonkosten 
De huidige CAO loopt tot 1 januari 2019.  
In het akkoord zijn de volgende afspraken gemaakt:  
- Per 1 augustus 2017 stijgen de salarissen met 1,0% 
- Per 1 december 2017 stijgt het Individueel Keuzebudget met 0,5 procentpunt.  
- In 2018 stijgen de salarissen per 1 januari met 1,5% 
- Per 1 juli 2018 stijgt het Individueel Keuzebudget met 0,25 procentpunt.  
Deze afspraken worden verwerkt in het budget salarissen bij de begroting 2019.  
 
Vervoer 
Het vervoer wordt geïndexeerd op basis van de NEA index, voor de begroting 2019 met 2,0% (=index 
percentage 2018) 
 
 
BTW en Vennootschapsbelasting 
De Vervoercentrale is vanaf 2017 vennootschapsbelastingplichtig. Het vervoer voor andere instanties 
dan de deelnemers valt onder de belastingplicht. Als er geen winst gemaakt wordt op de 
vervoerstromen, dan zal hiervoor geen belasting verschuldigd zijn.  
 
De gemeenten treden voor het groepsvervoer niet op als BTW ondernemer. Hierdoor is op de 
dienstverlening van de vervoerscentrale voor het groepsvervoer de koepelvrijstelling van toepassing. 
Dit houdt in dat de BTW op de beheer en regiekosten voor het groepsvervoer wordt doorgeschoven 
naar de gemeenten, zij kunnen dit via het BTW compensatiefonds terugvragen.  
De BTW op de vervoerskosten worden doorbelast naar de gemeenten, deze kunnen zij niet 
terugvragen van de belastingdienst. Deze afspraken zijn nog niet definitief bevestigd met de 
belastingdienst, maar op advies van een fiscalist handelt PlusOV al wel conform deze afspraken.  
 
Voor het vraagafhankelijk vervoer worden we wel aangemerkt als ondernemer, en zijn volledig BTW 
plichtig.  
 
 
Soorten kosten 
Er zijn 3 verschillende soorten kosten:  

1. Beheerkosten 
2. Regiekosten 
3. Vervoerkosten 

 
1. Beheerkosten:  

De beheerkosten betreffen de kosten ten behoeve van de beheerorganisatie van de 
Vervoerscentrale. De bevoorschotting en afrekening vindt plaats op basis van de verdeelsleutel 
“inwoneraantal 2017”.  
 

2. Regiekosten:  
De regiekosten betreffen de kosten ten behoeve van het verstrekken van ritadvies en reisinformatie, 
en het verzorgen van de ritaanname, ritplanning en rittoewijzing. De bevoorschotting en afrekening 
vindt plaats op basis van de verdeelsleutel “aantal Regiotaxiritten in 2017 (jaar t-1)” 
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De beheer- en regiekosten worden verdeeld naar de verschillende vervoerstromen in de begroting. 
Van deze kosten wordt 70% toegerekend aan het vraagafhankelijk vervoer en 30% aan het 
routegebonden vervoer.  
In de loop van 2019 zal bekeken worden of dit percentage aangepast moet worden. 
 

3. Vervoerkosten: 
In 2019 verzorgt de Vervoerscentrale voor de deelnemende gemeenten het leerlingenvervoer, Wmo-
vervoer, Dagbestedingsvervoer en jeugd vervoer.  
 
De kosten voor het vraagafhankelijk vervoer worden toegerekend aan de gemeenten op basis van de 
volgende verdeelsleutel: 
Daadwerkelijke km’s + opstapeenheid (per rit) + opslag(en).  
 
Voor het routegebonden vervoer worden de kosten toegerekend aan de gemeenten op basis van de 
volgende verdeelsleutel:  
Daadwerkelijk directe reizigers km’s + opslag(en).  
 
Bijdrage Provincie 
De provincie Gelderland draagt in de periode 2017-2019 bij aan de beheer- en regie kosten van de 
Vervoerscentrale. Deze bedragen worden verrekend met de bijdragen van de Gelderse gemeenten, 
exclusief de gemeente Deventer.  
 
 
Algemene reserve 
In artikel 23 van de GR Basismobiliteit is vastgelegd dat het bestuur een algemene reserve in kan 
stellen om bedrijfsmatige risico’s op te vangen, in 2017 heeft het bestuur besloten om een Algemene 
Reserve in te stellen.  
Met het vaststellen van de jaarrekening wordt het rekening resultaat bestemd.  
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6. Risico’s en maatregelen 
 

Risico’s 

Risico-gebeurtenis 
 

Gevolgen risico  
(waar leidt het risico toe?) 

Beheersmaatregelen 
 

Classificatie 
risico1 
 

1. Het is nog niet duidelijk in 
welke mate het plan van 
aanpak PlusOV 3.0 bijdraagt 
aan een vermindering van de 
lasten.  

Het is denkbaar dat in de loop 
van 2018 de begroting voor 
2019 bijgesteld moet worden. 

De kosten worden gemonitord. 
Na 4 à 5 maanden worden de 
kosten van het vervoer en de 
Vervoerscentrale doorgerekend 
voor het hele jaar. Zie begroting 
2019-2022. 

XXX 

2. De BTW op de beheer- en 
regiekosten voor het 
routegebonden vervoer mag 
niet doorgeschoven worden. 

De BTW op het routegebonden 
vervoer mag niet 
gecompenseerd worden. Er is 
nog geen duidelijkheid over de 
beheer- en regiekosten die 
betrekking hebben op het  
routegebonden vervoer.  
Vooralsnog gaan we ervan uit 
dat dit wel gecompenseerd kan 
worden door de gemeenten.  

We zijn afhankelijk van een 
uitspraak van de 
belastingdienst. Voor de 
begroting van PlusOV heeft dit 
geen directe gevolgen. Het 
risico is voor de gemeenten, zij 
kunnen dit als risico meenemen 
in de begroting, zolang er nog 
geen definitieve afspraken zijn 
gemaakt met de 
belastingdienst.  

X 

3. Een of meerdere gemeenten 
stappen uit de GR. 

 

Indien een gemeente besluit 
niet langer te willen deelnemen, 
vermindert het volume van het 
totale systeem en de kosten per 
deelnemer. Ook zal dit 
consequenties hebben voor de 
optimalisatie van de 
vervoerstromen in de regio en 
de kosten van overhead. 

Een goede uitvoering draagt bij 
aan een positieve beoordeling 
en verminderd de behoefte om 
de GR te verlaten. 

 
X 

4. De provincie stopt met de 
uitvoering van het 
aanvullende openbaar 
vervoer. 

Hogere regionale beheerkosten. 
Mogelijk hogere vervoerskosten 
omdat  meer reizigers een 
beroep op gemeenten zullen 
doen. 

Een goede uitvoering draagt bij 
aan een positieve beoordeling 
en vermindert de behoefte om 
het aanvullende OV los te laten. 

 
X 

5. Gemeenten overschrijden het 
beschikbare vervoersbudget. 
De beoogde efficiency door 
bundeling van 
vervoersstromen wordt niet 
gehaald. 

 

Indien dit gecombineerd wordt 
met een onvoldoende 
uitvoeringskwaliteit, vermindert 
het draagvlak. 

Goede rapportage moet 
inzichtelijk maken waar de 
kosten door veroorzaakt 
worden. 

 
 
 
XXX  
 
 
 
 
 

6. Publieke opinie is negatief 
over het vervoer. 

Politieke onrust over gemaakte 
keuzen. Verhoogde kosten om 
tekorten te repareren. 
Verhoogde druk op het 
personeel om beter te 
presteren. 

Regelmatig en gericht 
informeren van bestuur, 
colleges, raden en Wmo-raden 
over voortgang. 
Verbetering van de organisatie, 
planprogramma en 
communicatie draagt bij aan 
een goede uitvoering en 
beoordeling. 

 
 
XXX 

                                                      
1 Op een schaal van 1 tot 5, waar bij X het risico kleinst is, en bij XXXXX het risico het grootst.  
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Bijlage: Index berekening Beheer en Regiekosten zoals die wordt 
gehanteerd door gemeente Lochem voor de kosten van PlusOV 
 
Stelpost prijscompensatie 2019, septembercirculaire 2017 

 

    

    Verwachte prijsstijging o.g.v. septembercirculaire 2017 
  

  

2018 2019 

2018 Structurele doorwerking 0,90% 0,90% 

2019 Tabel 2.2.4 blz. 7 van de circulaire 
 

1,60% 

   

2,50% 

Verrekening prijsmutaties voorgaande jaren 
 

0,70% 

 
Verwachte prijscompensatie 2019 

 
3,20% 

    De 0,9% voor 2018 is op dezelfde manier berekend: 
  

 

 - structurele doorwerking 2017 
  

 

 - percentage uit de circulaire gemeentefonds 
 

 

 - verrekening voorgaande jaren 
  

    

    

 

Verrekening prijsmutaties voorgaande jaren 
 

 

Zie tabel 5.2.2 blz. 30 voor "wordt" percentages; 
 

    

 

Berekening voor 2019 en volgende jaren 
  

    

 

2018 
  

 

was (begr.richtlijn KN2018) 1,60% 
 

 

wordt 1,40% 
 

   

0,20% 

 
2017 

  

 

was 1,50% 
 

 

wordt 1,40% 
 

   

0,10% 

 
2016 

  

 

was 1,10% 
 

 

wordt 0,80% 
 

   

0,30% 

 
2015 

  

 

was -0,90% 
 

 

wordt 0,40% 
 

   

-1,30% 

 
mutatie prijsstijging 2019 en verder 

 
-0,70% 

 
 (- = nadeel) 

  

    De percentages uit de circulaires gebruiken we voor berekening van prijscompensatie. 

Als die percentages in de volgende circulaire wijzigen verwerken we die wijziging 

in de berekening van de prijscompensatie. Het percentage voor het eerste jaar van de 

vastgestelde meerjarenbegroting passen we niet meer aan. 
  


