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Definities en afkortingen

Bedrijvenkaartaanbieders

Als deelnemer aan het OV-chipkaartscheme primair verantwoordelijk voor de uitgifte en het gebruik van zakelijke
OV-chipkaarten aan bedrijvenkaarthouders en het verlenen van service op zakelijke OV-chipkaarten aan
bedrijvenkaarthouders.

Distributiepartijen

Als deelnemer aan het OV-chipkaartscheme primair verantwoordelijk voor de service en verkoop van OV-
chipkaarten, (reis)producten en (NAL)acties aan kaarthouders, en het opladen van saldo in de rol van
kaartdistributeur, load agent, productverkoper en/of action deliverer.

LPR/RSR

Als deelnemer aan het OV-chipkaartscheme primair verantwoordelijk voor de juiste werking van landelijke
interoperabele (reis)producten in het OV-chipkaartsysteem in opdracht van de OV-bedrijven (waaronder het
studentenreisproduct).

Mobiliteitserviceproviders
Alle aanbieders van diensten voor het zoeken, boeken en betalen van reizen bij diverse mobiliteitsaanbieders.
Ook bedrijvenkaartaanbieders, OV-bedrijven en andere mobiliteitsaanbieders kunnen daaronder vallen.

Mobiliteitsaanbieders
Alle aanbieders van mobiliteit zoals OV-bedrijven, taxi, deelfiets en deelauto.

OV-bedrijven

Ondernemingen die openbaar vervoer verrichten in Nederland in de zin van de Wet personenvervoer 2000.
Als deelnemer aan het OV-chipkaartscheme primair verantwoordelijk voor het leveren van diensten aan
(bedrijven)kaarthouders die gebruik maken van de OV-chipkaart als betaalmiddel en/of de wegwerpchipkaart
als toegangs- en vervoerbewijs.

ABC achteraf betalen voor consumenten

ABT account based ticketing

AC Audit Commissie

ACM Autoriteit Consument & Markt

ALV Algemene Leden Vergadering CoOperatie

AP Autoriteit Persoonsgegevens

API application programming interface

AVG Algemene Verordening Gegevensbescherming
BCM business continuiteit management

BHV bedrijfshulpverlening

CBO (bestaande) centrale backoffice van Translink
CBS Centraal Bureau voor de Statistiek
Cooperatie Codperatie Openbaar Verbedrijven U.A.

CRS Ceiling Reload Server

CcT contactless ticket

CuDB Customer Usage Database

DOVA (samenwerkingsverband van) decentrale OV-autoriteiten
DSCR debt service coverage ratio

EMVc Europay, Mastercard en Visa contactless

ePV ePrivacy Verordening

FCE Fare Calculation Engine

FG functionaris gegevensbescherming

FMM Financieel Meerjaren Model Translink

FTE fulltime-equivalent

/c@ translink

Jaarverslag 2019 Translink



GBO
HSM
IVA
KRVA
LPR
Maa$S
MVA
NAL
NKAM
NOVB
NRB
NUDB
oDS
OHW
OR
ORA
ov
PCIDSS
PKI SAM
PSD2
RBC
RMC
RSO
RvC
RSR
SRT
SZRT
TCO
Translink
VBN
Wmo
WPOVB

(nieuwe) generieke backoffice van Translink
Hardware Security Modules

immateriéle vaste activa

Klanten Raad van Advies

Landelijke Product Regisseur

Mobility as a Service

materiéle vaste activa

National Action List

New Key Application Management

Nationaal Openbaar Vervoer Beraad

National Release Board

New Usage DataBase

Online Data Store

onderhanden werk

Ondernemingsraad

open reader architectuur

openbaar vervoer

Payment Card Industry Data Security Standard
product key infrastructure secure access module
herziene versie van de Payment Services Directive (2007)
remuneratie en benoemingscommissie
risicomanagementcommissie

Regionale Samenwerking Overijssel

Raad van Commissarissen

Regisseur Studenten Reisrecht

Stichting Reizigerstegoeden Translink
Stichting Zekerheden Reizigerstegoeden Translink
total cost of ownership

Trans Link Systems B.V.

Vervoerbewijzen Nederland B.V.

Wet maatschappelijke ondersteuning
Werkprogramma OV-betalen
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1. 2019 in cijfers

00 oz Lz

Totaal aantal Totaal aantal Totaal aantal
OV-chipkaart transacties OV-chipkaarten in omloop OV-chipkaarten verkocht

2,83 3,45
miljard miljoen

B Saldotransacties miljoen B Anoniem 7,71 miljoen W Persoonlijk 1,96 miljoen
B Producttransacties miljoen B Persoonlijk zonder B Anoniem 1,41 miljoen
B Oplaadtransacties miljoen automatisch opladen 2,81 miljoen W Zakelijk 81 duizend
B Overige transacties miljoen B Persoonlijk met

automatisch opladen 4,82 miljoen
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Totaal aantal transacties
stijgt opnieuw

110 min. transacties
Toename 2018 - 2019

ISEE
SRR

De reiziger kiest het digitale contact

Het aantal klantcontacten is ten opzichte

van 2018 met ruim 6 mln. toegenomen:
nagenoeg geheel voor rekening van

het frequenter gebruik van de website
OV-chipkaart.nl en van onze speciale
apps zoals uitcheck gemist. De reiziger
wil meer self service en bepaalt zelf
wanneer hij zijn reishistorie wil bekijken
of zijn transacties wil uitvoeren. Het
aantal contacten via papieren service-
formulieren is duidelijk afgenomen
vanwege deze digitalisering.
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Cal

Totaal aantal OV-chipkaarten
in omloop stijgt
900.000

Toename 2018 - 2019

Het aantal persoonlijke kaarten met de
functie automatisch opladen is ook in
2019 verder toegenomen.

Reizigers lijken zich te herkennen in het

voordeel van het altijd voldoende saldo
op kaart hebben.

B3

=

Cal

Totaal aantal
OV-chipkaarten verkocht
licht gedaald

Er zijn in 2019 iets minder OV-chipkaarten
uitgegeven dan in 2018.

Het aantal verkochte persoonlijke
OV-chipkaarten is met 1,96 mln. gelijk
gebleven.

Het aantal uitgegeven anonieme en

zakelijke OV-chipkaarten is met 52.000
gedaald.

118

medewerkers in vaste dienst
per 31-12-2019

Onze medewerkers maken het verschil

Per eind 2019 werkten bij ons 118 medewerkers. Zij doen er alles aan om onze
klanten en de Nederlandse reiziger betrouwbare dienstverlening te leveren
en om het hen op het gebied van betalen van hun reis zo gemakkelijk en
toegankelijk als mogelijk te maken.
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2. Bericht van de directie

2019 stond onder andere in het teken van de verdere
aanscherping van de koers van ons bedrijf. Van de

rol die we voor onszelf zien en van de markten en de
context waarin we die rol willen spelen. Daarnaast was
er alle aandacht voor zowel de continuiteit van onze
dienstverlening als voor de innovatie ervan.

Dus terwijl de voorbereiding op nieuwe betaalvormen in volle gang was, verwerkten
we weer meer transacties, en opnieuw zonder noemenswaardige verstoringen.

De kwaliteit en continuiteit van de huidige OV-chipkaart dienstverlening is
gehandhaafd en dat zal wat ons betreft de komende jaren niet anders zijn.

&
8,2 7,6 8,2

Gebruiksgemak Waardering Relatie
OV-chipkaart klantenonderzoeken Translink
door reizigers door klanten door klanten

Onze klanten en de reizigers zien en waarderen zowel de innovatie als de continuiteit.
Reizigers geven het gebruiksgemak van de OV-chipkaart een 8,2. Onze klanten
waarderen ons in klantonderzoeken met een 7,6. En hun relatie met ons krijgt zelfs een
8,2. Cijfers waar we trots op zijn, maar die nadrukkelijk ook laten zien dat er nog ruimte
is voor verdere verbetering. We blijven dan ook investeren in de ontwikkeling en in

de wendbaarheid van onze medewerkers. In 2019 zorgde dat al voor veel (voorziene)
beweging.
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Betrouwbaarheid
In het kader van betrouwbare dienstverlening vervingen we in 2019 een aantal van
onze kernsystemen. Hierdoor kunnen we onze diensten ook de komende jaren blijven
leveren zoals onze klanten van ons verwachten. Op het gebied van betrouwbaarheid
hebben we daarnaast nog een aantal andere belangrijke stappen gezet. In 2019
bereidden we ons voor op het 1ISO 27001-certificaat. Dit certificaat geeft reizigers en
andere stakeholders de zekerheid dat informatiebeveiliging voor ons een bijzondere
prioriteit is. Begin 2020 is het certificaat daadwerkelijk aan ons toegekend.

Reizigerssaldi

Daarnaast richtten we de Stichting Reizigerstegoeden Translink (SRT) en de Stichting
Zekerheden Reizigerstegoeden Translink (SZRT) op. Deze stichtingen beheren de
tegoeden op de OV-chipkaart en bieden reizigers extra zekerheid over het aan ons
toevertrouwde saldo.

Stichting Reizigers-
tegoeden Translink

V.

K~ Stichting Zekerheden
Reizigerstegoeden Translink

Innovatie in het Werkprogramma OV-betalen

In het innovatieprogramma Werkprogramma OV-betalen werkt Translink samen
met de negen OV-bedrijven aan de invoering van nieuwe betaalmethoden. In 2019
zijn grote vorderingen geboekt, maar helaas is het niet tot daadwerkelijke invoering
ervan gekomen. Dat verwachten we wel in 2020. Dit wordt een jaar van haalbaarheid
beproeven, kleinschalig beginnen, leren van testresultaten, reizigers betrekken bij
diverse proeven en dan landelijk invoeren.

In 2019 testten we ook ‘Reizen met je betaalkaart’ samen met NS op het
traject Leiden-Den Haag CS. Deze proef werd door de reiziger met een 8,3 zeer
positief beoordeeld. Dat geeft vertrouwen voor alle andere ontwikkelingen
die op de rol staan en waar we iedere dag hard aan werken. In het belang van
gebruiksvriendelijkheid en gemak voor de reiziger.

Reizen met je Traject Beoordeeld
betaalkaart Met cijfer
Test 9 Den Haag
o 8 ) 3
Leiden

/c@ translink

Jaarverslag 2019 Translink



Data delen om het openbaar vervoer te verbeteren

Om het openbaar vervoer zo efficiént en effectief mogelijk te organiseren hebben
OV-bedrijven inzicht nodig in de reispatronen van passagiers. Die informatie - waarbij
reisgegevens zijn geaggregeerd en geanonimiseerd - is ook van belang voor een aantal
derde partijen, waaronder overheden, die (openbaar) vervoer als taak hebben en die
ook werken aan de optimalisatie van de dienstverlening. Wij voorzien partijen met onze
Informatiehuishouding van deze data. De samenwerking die we in 2019 in het data-
domein met het Centraal Bureau voor de Statistiek zijn aangegaan verruimt bovendien
de statistische toepassingen van OV-chipkaartdata in het maatschappelijke belang.
Daarnaast spelen we met onze landelijke OV-monitor ook in op de behoefte aan inzicht
in het OV-gebruik in Nederland. We hebben deze monitor in 2019 op onze website
beschikbaar gemaakt. De ontwikkeling van het delen van data zetten we in 2020 voort.
Hierbij zorgen we er vanzelfsprekend voor dat aan alle privacyregels wordt voldaan.

Nieuwe markten

In 2019 startten diverse MaaS-initiatieven (‘Mobility as a Service’). Het ministerie
van Infrastructuur en Waterstaat codrdineert deze initiatieven en verschillende
OV-bedrijven nemen actief deel. Ook binnen de mobiliteitsalliantie is MaaS een
belangrijk thema en we zien hierbij een duidelijke rol voor Translink. We denken na
over oplossingen voor transactieverwerking en werken aan manieren om met de
OV-chipkaart toegang te geven tot MaaS-vervoersmiddelen. Bovendien kunnen onze
datadiensten helpen om Maa$ nog sneller realiteit te laten worden.

Financieel op orde

Het jaar 2019 is financieel solide afgesloten. Het lagere kostenniveau ten opzichte

van 2018 in combinatie met een groei in het aantal reistransacties heeft zich in lagere
tarieven voor onze klanten vertaald. Met het positieve resultaat van Translink was de
CoOperatie ook in 2019 in staat te voldoen aan haar rente- en aflossingsverplichtingen
van € 10,8 miljoen aan de financierder.

Opmaat naar het nieuwe decennium

Met alle ontwikkelingen in 2019 zijn we klaar voor een decennium van voortgezette
continuiteit en versnelde innovatie. We hebben een robuust fundament gelegd om de
volgende fase in te kunnen gaan met transactieverwerking en datadiensten voor OV-
bedrijven en andere mobiliteit gerelateerde aanbieders. In huidige en nieuwe markten.
Ook de komende jaren blijven we investeren in onze medewerkers om onze ambities
waar te kunnen maken. Dit decennium belooft tal van nieuwe mogelijkheden voor meer
bewegings- en keuzevrijheid voor de reizigers.

We sluiten het jaar 2019 in tevredenheid af, in de wetenschap dat we in 2020 moeten
pieken om onze investeringen in mensen, systemen en diensten volledig tot hun recht

te laten komen. Wij hebben daar alle vertrouwen in.

De directie van Translink

Jaarverslag 2019 Translink

In verband met de verspreiding
van het Corona-virus (COVID-19)
binnen Nederland heeft de

directie van Translink op

12 maart 2020 een aantal
besluiten genomen die passen
bij de landelijk afgekondigde
maatregelen. Medewerkers is
gevraagd zoveel mogelijk thuis
te werken. Naast de veiligheid
van onze medewerkers heeft
uiteraard ook de continuiteit van
onze dienstverlening de hoogste
prioriteit. De financiéle impact is
nog niet te overzien, de directie
bewaakt de effecten op continue
basis en treft waar nodig
aanvullende maatregelen.

Met de stand van zaken van nu
is de directie van mening dat

de huidige financiéle positie
sterk genoeg is om de financiéle
impact van het Corona-virus op
te vangen.
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3. Verslag van de Raad
van Commissarissen

De Raad van Commissarissen (RvC) vervult haar taken
vanuit drie rollen. Eén: de toezichtrol, met formele
goedkeuringen, twee: de adviesrol, gevraagd en
ongevraagd en drie: de werkgeversrol. In dit verslag
licht de RvC toe hoe zij deze rollen in 2019 heeft
vormgegeven.

De Raad van Commissarissen
(RvC)

v 0l N

Toezichtrol Adviesrol Werkgeversrol

Algemeen

2019 stond naast het behouden van een betrouwbare dienstverlening en bijdrage

als senior supplier aan het Werkprogramma OV-betalen in het teken van het komen
tot een strategische koers voor Translink voor de komende jaren. Met de directie,
commissarissen en (vertegenwoordiging van de) aandeelhouder is hier gezamenlijk in
opgetrokken ieder vanuit zijn eigen rol en verantwoordelijkheid. Met een vastgestelde
bedrijfsstrategie 2020 - 2025 als resultaat.

op resultaten en liquiditeit van Translink. De financiéle impact voor de rest van het jaar
2020 is nog niet volledig te overzien, maar met de stand van zaken van nu is de directie
van mening dat de huidige financiéle positie sterk genoeg is om de financiéle impact van
het Corona-virus op te vangen en te blijven voldoen aan verplichtingen. Op basis van deze
verwachting is de jaarrekening opgesteld op going concern grondslagen.

. I Sinds maart heeft de intrede van het Corona-virus een kenmerkende financiéle impact
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Overleggen

In 2019 is de RvC zes keer in reguliere vergadering bijeengekomen. Daarnaast is met
de directie en het Dagelijks Bestuur van de Codperatie Openbaar Vervoerbedrijven (de
enig aandeelhouder van Translink) over de strategie van Translink en de onderlinge
samenwerking gesproken. De Audit Commissie (AC) is vijffmaal en de Remuneratie en
Benoemings Commissie (RBC) tweemaal in reguliere vergadering bijeengekomen.
Vrijwel alle vergaderingen zijn door alle leden bijgewoond, met een enkele absentie.
De relatie met de Codperatie vindt, naast de jaarlijkse Aandeelhoudersvergadering in
april, vooral plaats via het Dagelijks Bestuur van de Codperatie. Met zowel de interne
als de externe auditor en de externe accountant is regulier overleg vanuit de leden van
de AC. Daarnaast spreekt de AC ook met de interne auditor en de externe accountant
buiten aanwezigheid van de directie. De leden van de AC spreken daarnaast jaarlijks
met securitymanager, risicomanager, privacy officer, compliance officer als ook met
beide vertrouwenspersonen. De voorzitter van de RvC neemt periodiek deel aan de
overlegvergadering tussen de Ondernemingsraad en de directie.

Uit al deze overleggen komt een consistent beeld ten aanzien van een beheerste en
betrouwbare bedrijfsvoering en financieel solide huishouding, waarbij ook gekeken
wordt waar nog verdere verbeteringen kunnen worden doorgevoerd.

Toezichtrol

Vanuit haar toezichtrol wordt in iedere AC-vergadering gesproken over financién,
risico’s, interne beheersing en de naleving van wet- en regelgeving. Bij de bespreking
wordt gebruik gemaakt van financiéle rapportages en de rapportages inzake privacy,
risicomanagement, security, compliance en interne audit. Daarnaast worden de
AC-leden via een rapportage jaarlijks geinformeerd over de werkzaamheden van de
vertrouwenspersoon omgangsvormen en de vertrouwenspersoon integriteit (het
‘meldpunt klokkenluider’). In de RvC-vergadering worden van alle hiervoor genoemde
rapportages de hoofdlijnen en aandachtspunten besproken.

Belangrijke onderwerpen die de commissarissen hebben goedgekeurd in 2019 zijn

het jaarverslag en jaarrekening 2018, het Financieel Meerjaren Model Translink 2019 -
2023 en hetjaarplan en budget 2020, met inachtneming van het advies van de Klanten
Raad van Advies, de Financiéle Commissie en het Dagelijks Bestuur van de Codperatie.
Daarnaast is de onderbouwing van de omvang en de uitvoering van de overboekingen
van een deel van de reizigerstegoeden naar de Stichting Reizigerstegoeden Translink
nauwlettend gevolgd vanuit de RvC.

Adviesrol

Vanuit haar adviesrol is met de directie gesproken over de risico’s ten aanzien van

de voortgang en financiering van initiatieven uit het Werkprogramma OV-betalen

en hoe deze te mitigeren. Frequent is overlegd over de mogelijke verplichting van

een vergunning als betaalinstelling van De Nederlandsche Bank in het kader van de
Payment Service Directive 2. Daarnaast is de directie met raad en daad bijgestaan ten
aanzien van een reactie op het onderzoek van de Autoriteit Consument en Markt naar
regulering van de OV-betaalmarkt.

Werkgeversrol
Vanuit de rol van werkgever is door de RBC met de directie gesproken over hun
functioneren, ontwikkeling, alsmede de realisatie van gestelde doelen. Deze hadden
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betrekking op de realisatie van de kwaliteit en continuiteit van de dienstverlening
binnen de begroting, bijdrage aan het Werkprogramma OV-betalen en de realisatie van
de strategie Translink.

Na acht jaar met grote passie en veel plezier werkzaam te zijn geweest voor Translink is
het voor Arco Groothedde (Algemeen Directeur van Translink) tijd om de volgende stap
in zijn carriére te zetten. Arco heeft samen met de Co6peratie en de RvC de strategie
van Translink voor de komende jaren uitgezet. Met de introductie van een nieuw online
OV-chip systeem met aanvullende betaalmogelijkheden in het openbaar vervoer

in het vizier, is dit dan ook het geéigende moment om een bestuurlijke wisseling te
introduceren. In nauwe samenspraak met de RvC draagt Arco per 1 mei 2020 zijn
functie over. Namens Translink dankt de RvC Arco zeer voor zijn grote verdiensten voor
Translink in de afgelopen jaren en wenst hem een hele goede toekomst toe. Vooralsnog
zal operationeel directeur Peter van Dijk per 1 mei 2020 de functie waarnemen. De RvC
buigt zich momenteel over de invulling van de toekomstige directie.

Functioneren en samenstelling RvC

De RvC heeft haar eigen functioneren besproken. Uit de evaluatie komt naar voren dat
de onderlinge samenwerking en de samenwerking met de directie naar tevredenheid
verloopt. De samenstelling van de raad is evenwichtig en in overeenstemming met de
behoefte van de organisatie. Voor 2020 wordt een evaluatie met externe begeleiding
gepland evenals het gezamenlijk invulling geven aan permanente educatie.

De samenstelling van de RvC is in 2019 ongewijzigd. De RvC draagt mevrouw Van
Tooren-van der Wal voor herbenoeming van een tweede termijn voor tijdens de
aandeelhoudersvergadering van 16 april 2020.

Governance | Finance | Organisatie | Informatie Openbaar
Technologie |vervoer

Dhr. Kleijnenberg, aangetreden per 1 december 2016
voorzitter RvC en lid RBC

Dhr. Dikkers, aangetreden per 15 mei 2015,
herbenoemd per 15 mei 2019
lid AC

Dhr. Van Kolfschoten, aangetreden per 15 april 2018
voorzitter AC

Mevr. Schlichting,aangetreden per 17 januari 2019
lid RBC

Mevr. Van Tooren-van der Wal, aangetreden per 1 januari 2016,
voorgedragen voor herbenoeming
lid AC

Dhr. Unck, aangetreden per 1 februari 2018
voorzitter RBC
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4. Bericht van de OR

De Ondernemingsraad (OR) van Translink overlegt
regelmatig formeel en informeel met de directie. In dit
bericht geven we beknopt weer wat de belangrijkste

zaken waren die in 2019 in de OR ter tafel kwamen.

Marc Alderliesten Leo vanden Hoven

BeZetting (vicevoorzitter) (voorzitter)
De OR telt zeven zetels. Begin 2019 waren zes

Eva Berkhout Ernst Vegter
daarvan bezet, te weten door: (secretaris) @ r~™ @

Hilde Heijne D Marlous Weel

Adviezen en instemmingen
In 2019 zijn de volgende adviesaanvragen
i en instemmingsverzoeken behandeld:

Mei Juni

OR stemde in met OR stemde in met ORnamdeelaan
de gewijzigde het nieuwe BHV-plan. de evaluatie van
stand-by-regeling. de Arbodienst.

OR adviseerde positief op

de wijziging van de organisatie-

structuur per 1juli 2019.

Marlous Weel en Ernst Vegter traden beiden in juli 2019 uit dienst. De OR besloot voor
de resterende periode met de bestaande vier leden verder te gaan.
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Strategie en transitie
Net als in 2018 hield de directie de OR steeds op de hoogte van de ontwikkelingen
rond de strategische koers en het bijbehorende transitieplan. Goed begrip van

de strategische context is voor de OR noodzakelijk voor het beoordelen ervan. De
uitvoering van de strategie leidt namelijk op onderdelen tot wijzigingen waarin de OR
een formele rol heeft. Het genoemde advies op de gewijzigde organisatiestructuur

is daar een voorbeeld van. Daarnaast gaf de OR in voorbereiding op de
kwartaalbijeenkomst in april feedback op de toelichting van de strategie door de
directie aan alle medewerkers.

Verkiezingen 2020

Op 1 maart 2020 begint de nieuwe zittingstermijn van de OR.

Eind 2019 is gestart met de voorbereiding van de verkiezingen van de OR-leden
voor de periode 2020-2022. Deze verkiezingen vonden plaats op 3 februari 2020.
De Ondernemingsraad die in maart is geinstalleerd bestaat uit:

Marc Alderliesten Leo van den Hoven

Robin Brundel 0 O.. @ Hilde Heijne

Marieke Buijtenhuis mDm Chris Tijs

Marjoleine ten Brinke-Wolters

De OR s hiermee voltallig.

Samenwerking

De samenwerking met directie en andere collega’s was een voortzetting van de lijn van
de afgelopen jaren. Open en kritisch, niet-formalistisch, met een vroege betrokkenheid
en gebaseerd op wederzijds vertrouwen. De OR heeft dit als aangenaam en effectief
ervaren. We zien vol vertrouwen uit naar voortzetting hiervan in 2020.

De Ondernemingsraad van Translink

De samenwerking met directie
en andere collega’s is open,

niet-formalistisch, met een vroege
betrokkenheid en gebaseerd op
wederzijds vertrouwen.
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5. Ontwikkelingen

Reizigers waardeerden het gebruiksgemak van de
OV-chipkaart in 2019 voor het tweede jaar op rij met
een 8,2. Dat blijkt uit een landelijk onderzoek van
kennisorganisatie CROW-KpVV naar de algemene
tevredenheid over het openbaar vervoer. De waardering
is dus letterlijk onverminderd hoog gebleven.

Daarnaast verrichtte Customeyes in 2019 een tevredenheidsonderzoek onder onze
klanten. In dat onderzoek kregen we een 7,6 - bijna een punt hoger dan de 6,7 in 2015.
Deze tevredenheid blijkt vooral te danken aan een groter vertrouwen in Translink

en in onze dienstverlening. Zulke tevreden klanten en reizigers zijn natuurlijk een
uitstekende stimulans om te blijven werken aan verdere verbeteringen. Op dit moment
met name op het gebied van meer keuze- en betalingsvrijheid in het OV en een grotere
beschikbaarheid en toegankelijkheid van reistransactiedata.

De waardering 8,2 7,6 oW

van reizigers

i Gebruiksgemak Waardering
bleef letterlljk OV-chipkaart klantenonderzoeken

onverminderd hoog. door reizigers door klanten
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5.1 Externe ontwikkelingen

Een aantal ontwikkelingen heeft in meer of mindere mate impact op de reizigersmobiliteit
en op mobiliteitsdiensten. In vogelvlucht: bevolkingsgroei (in Nederland en wereldwijd),
vergrijzing, toenemende verstedelijking, razendsnelle technologische ontwikkelingen,
druk vanuit het milieu, verdere groei van de informatiesamenleving en de opkomst van
nieuwe mobiliteitsvormen. Bij dat alles blijft de bereikbaarheid van de economische
centra onverkort belangrijk. Zij het minder met de auto en steeds meer met de deelfiets.
En dat laatste vooral voor de kilometers tussen station of halte en de bestemming. Elk
jaar opnieuw groeit ook het gebruik van de combinatie trein-fiets. Momenteel komt
gemiddeld 44 procent van de treinreizigers op de fiets naar het station en 15 procent
gebruikt de fiets ook voor het laatste deel van de reis.

Toenemende drukte + reistijd op de weg Congestie op het wegennet tot 2021
-~
OO0 Q + 380/ o
~
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Intussen wijzen alle prognoses op nog verdere groei van personen- en
goederenvervoer. Alleen al tot 2021 neemt de congestie op het wegennet met 38%
(Bron: KiM/Rijkswaterstaat) toe en daarmee het reistijdverlies. De druk op het openbaar
vervoer zal navenant toenemen. Een andere inrichting van de eerste en de laatste
kilometer wordt daarmee onvermijdelijk. Ook omdat de fysieke ruimte voor individuele
voertuigen (ook fietsen) in de stedelijke centra steeds schaarser wordt.

5.2 MaaS

Maa$ (Mobility as a Service) sluit aan bij een ontwikkeling die al langer gaande is:

bezit van een eigen auto of fiets wordt, vooral voor jongeren, minder belangrijk. Maar
daarentegen willen ze wel 24 uur per dag toegang tot OV- en andere mobiliteitsdiensten
en tot realtime informatie over hun reizen. Dit wordt gefaciliteerd met de ontwikkeling
van mobiliteitsplatforms volgens het principe ‘gemak dient de reiziger’, Maa$S dus. Met
Maas beschikt de reiziger altijd over het vervoermiddel dat op dat moment voor hem
meest gunstig is.

In lijn met deze ontwikkelingen deed het ministerie van Infrastructuur en Waterstaat
een uitvraag voor een marktconsultatie ter voorbereiding op de aanbesteding van
zeven MaaS-pilots. Deze zeven regionale projecten moeten antwoord geven op de
vraag of mensen inderdaad anders gaan reizen en betalen. In 2019 is al een aantal
regionale pilots gegund aan partijen, waaronder bedrijven uit de automotivesector die
het OV zien als aanvulling op hun eigen diensten. Dat toont ook aan dat er steeds meer
nieuwe toetreders verschijnen in het mobiliteitsdomein, vaak door overname van of
participatie in bestaande mobiliteitspartijen.

/c@ translink
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Tegelijk vervaagt de grens tussen fiets, auto (bezit en gebruik) en andere
mobiliteitsvormen zoals car sharing. De mobiliteitshub doet daarmee voorzichtig zijn
intrede in Nederland. Een mobiliteitshub is een plek waar verschillende vormen van
vervoer samenkomen voor bedrijven of omwonenden. De combinatie van deze hubs en
Maas zal de reiziger daadwerkelijk meer bewegingsvrijheid gaan geven.

Intussen dienen zich ook nieuwe betaalmiddelen aan zoals Apple Pay, met nieuwe
kansen om betalen in het OV te vergemakkelijken. Op grote schaal reizen met
bankkaart of smartphone, via barcode of op basis van geolocatie is dan ook nog maar
een kwestie van tijd. Dit zal positief bijdragen aan de beleving van de reis. Daarnaast
zien we bij consumenten een groeiende behoefte om achteraf te betalen. Na NS heeft
ook het GVB in 2019 flex-proposities uitgerold om in die behoefte te kunnen voorzien.

Nieuwe betaalmiddelen

zoals Apple Pay bieden nieuwe
kansen om betalen in het OV
makkelijker te maken.

5.3 Doelgroepenvervoer

In steeds meer regio’s, waaronder Groningen-Drenthe, Noord-Veluwe, Arnhem-
Nijmegen, Midden-Brabant en Zeeland, worden doelgroepenvervoer en OV
gecombineerd. De integratie van de OV-chipkaart in het doelgroepen-vervoer kan
reizen voor deze groep toegankelijker en makkelijker maken. In 2019 zijn bijvoorbeeld
de mogelijkheden voor een Valys Reispas onderzocht: één pas die persoonlijke OV-
chipkaart en Valys-pas combineert en die dus gebruikt kan worden in het Valys-vervoer
enin het reguliere openbaar vervoer. Hiermee zou ook een belangrijke wens van het
ministerie van Infrastructuur en Waterstaat en het ministerie van Volksgezondheid,
Welzijn en Sport in vervulling gaan. Begin 2020 wordt duidelijk of we een dergelijke
kaart gaan introduceren.

Ook combinaties van flexvervoer en Wmo-vervoer (Wet maatschappelijke
ondersteuning) in één contract zien we steeds vaker. Vooral in dunbevolkte gebieden
waar onrendabele buslijnen zijn opgeheven. Daar kan mobiliteit toch gegarandeerd
worden door slim combineren van verschillende vervoersvormen.

/c@ translink
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5.4 Data
De vraag naar reizigersdata neemt toe. De Tweede Kamer wil dat OV-data breed kunnen
worden gedeeld, rekening houdend met wet- en regelgeving (AVG en Mededingingswet).
De vaste kamercommissie Infrastructuur en Waterstaat van de Tweede Kamer hield

in september 2019 een rondetafelgesprek (hoorzitting) om te onderzoeken welke
belemmeringen er zijn en hoe die weggenomen kunnen worden. De leden van de
kamercommisie spraken met vertegenwoordigers van Translink, samenwerkings-
verband Dova (OV-beleid), stichting Open Geo, CBS, TU Delft, Kennisinstituut voor
Mobiliteitsbeleid (KIM), Reizigersorganisatie Rover, Flixbus, Stichting Privacy First,
Tranzer (een app voor MaaS-toepassingen) en privacyjurist Ben Custers.

OV-bedrijven, provincies, vervoerregio’s en het ministerie van Infrastructuur en
Waterstaat hebben alin 2017 in een intentieverklaring aangegeven dat ze zich willen
inzetten voor een open informatievoorziening voor het OV: de Informatiehuishouding.
Dit systeem maakt informatie over reizigersstromen en -aantallen met de OV-chipkaart
beschikbaar. Translink speelt daarbij een belangrijke rol.

Intentieverklaring % Platform Translink % Aantal aanvragen stijgt

Vervoerders Informatie-

huishouding andhig:zzﬁn
Provincies< ’-/ & pehande

aanvragen

—

Vervoerregio’s

ministerie van
Infrastructuur
en Waterstaat

5.5 Wet- en regelgeving

In het kader van de ontwikkeling van nieuwe betalingsmogelijkheden in het OV (in het
bijzonder reizen met betaalkaart) en de PSD2-wetgeving, is nader onderzocht of Translink
zich moet kwalificeren als betaaldienstverlener en daarmee onder toezicht van De
Nederlandsche Bank zou komen te vallen. In 2019 heeft Translink met extern ingewonnen
advies de mogelijke gevolgen voor haar diensten en (interne) processen van

de bedrijfsvoering geinventariseerd. In 2020 wordt hier duidelijkheid over verwacht.

De Algemene Verordening Gegevensbescherming (AVG) is inmiddels bijna twee jaar
van kracht. Consumenten krijgen een beter inzicht in de persoonsgegevens die door
bedrijven verzameld worden, de doeleinden waarvoor deze gebruikt worden en

de rechten van consumenten bij het beheren van deze informatie. Gezien de grote
hoeveelheid persoonsgegevens die Translink verwerkt, had de AVG in 2019 onze
voortdurende aandacht. Geregeld hebben we een vraag voorgelegd aan de Autoriteit
Persoonsgegevens (AP) en met regelmaat werd juridisch advies over de toepassing
van de privacywetgeving binnen de bedrijfsvoering ingewonnen bij gespecialiseerde
kantoren. Translink ontvangt ook regelmatig vorderingen om persoonsgegevens te
delen met justitie en politie. Ons uitgangspunt daarbij is dat we ons altijd houden aan
wet- en regelgeving, dat we de persoonsgegevens en de privacy van de betrokkenen
beschermen en dat we de vorderingen van autoriteiten kritisch en nauwgezet toetsen.
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5.6 Bedrijfsvoering Translink

De OV-sector wordt gekenmerkt door steeds nieuwe technologische mogelijkheden,
voordurend veranderende eisen en wensen van reizigers en OV-bedrijven, nieuwe
toetreders en nieuwe allianties. Om daarbij een goede samenwerkingspartner te
kunnen zijn, hanteren we een hoog ontwikkeltempo met korte doorlooptijden en
zorgen we voor een dienstverlening die we snel kunnen aanpassen. Dat kan alleen als
we wendbaar zijn en snel kunnen beslissen. Daarom zijn we een platte organisatie,
werken we agile en hebben medewerkers veel eigen verantwoordelijkheid.

In de pers
In 2019 hadden twee onderwerpen met name de aandacht van de pers.

In 2019 werd de proef Reizen met je betaalkaart met succes uitgevoerd op het
traject Leiden-Den Haag CS. Als gevolg daarvan was er in de landelijke media veel
belangstelling voor de ontwikkeling van nieuwe vormen voor betalen van het OV.

Op 16 augustus 2019, de eerste dag dat studenten weer van hun studenten reisrecht
gebruik mochten maken, werkte het reisproduct niet goed. Bij de Regisseur
Studenten Reisrecht (RSR) was een verkeerde datum ingevoerd, waardoor 72.000
studenten moesten betalen terwijl ze die dag recht hadden op vrij reizen. Translink
ondersteunde RSR bij de communicatie en wees studenten erop dat ze ten onrechte
hadden betaald en dat het bedrag kon worden teruggehaald bij de oplaadautomaat.

Overleg met overheden en instanties

In 2019 was er over lopende zaken regelmatig contact met het ministerie van
Infrastructuur en Waterstaat, politici, vervoersautoriteiten en belangenorganisaties als
Rover en de OV-ombudsman. Met het ministerie hadden we geregeld werkafspraken,
waarbij inzicht werd gegeven in de opbouw van de tariefstructuur en de ontwikkeling
van de verschillende tarieven door de jaren heen. Met het ministerie kwamen we tot
een opzet voor een halfjaarlijkse openbare rapportage over de tarieven, waarmee

we invulling geven aan het advies van de ACM in het rapport Regulering van de OV-
betaalmarkt.

Professioneel, open en cooperatief

De OV-sector is een complexe omgeving met grote ontwikkelingen en belangen.

Er bestaat in de sector dan ook een sterke behoefte aan een neutrale partij met
collectieve, objectieve en overkoepelende kennis van het transactiedomein.
Translink vervult die rol als professionele partner voor commerciéle en publieke
partijen. We hebben mensen die beschikken over diepgaande vakkennis, gepaard
aan de juiste competenties. Die weten wat er in de buitenwereld en bij klanten speelt
en die samenwerkingsrelaties kunnen aangaan en onderhouden. Op al deze aspecten
selecteren, trainen en ontwikkelen we onze medewerkers.

Reizigerstegoeden optimaal beschermen

Het OV-chipkaarttegoed van reizigers beheert en bewaart Translink op specifieke
bankrekeningen binnen de eigen boekhouding. Voor deze rekeningen gelden strenge
interne procedures die worden getoetst door interne toezichthoudende organen

en externe auditors. Dat is al zo vanaf de start van het OV-chipkaartsysteem. Dit
zorgvuldige beheer is van groot belang, omdat het geld niet van Translink is, maar
van de reiziger. Om ook in de toekomst te garanderen dat het saldo van de reiziger
veilig beschikbaar blijft, zijn twee stichtingen opgericht. De reizigerssaldi zijn in 2019
ondergebracht in de Stichting Reizigerstegoeden Translink. Een voor de dagelijkse
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transactieverwerking noodzakelijk deel van het tegoed blijft bij Translink. De tweede
stichting is de Stichting Zekerheden Reizigerstegoeden Translink. De stichtingen

zijn zelfstandige entiteiten naast Translink. Beide stichtingen hebben hun eigen
governance, met een bestuur dat uit ten minste twee personen bestaat, waarvan
één externe bestuurder en één bestuurder van Translink. Statutair is bepaald dat een
bestuurder van Translink geen voorzitter kan zijn van het bestuur van de stichtingen.
De Stichting Reizigerstegoeden Translink heeft bovendien een onafhankelijke Raad van
Toezicht. In praktische zin verandert deze constructie voor de reiziger niets. Het saldo
blijft op dezelfde manier zichtbaar, opvraagbaar en bruikbaar.

5.7 Strategie Translink

Per 18 februari 2020 is door de aandeelhouder (Cooperatie Openbaar Vervoerbedrijven)
de Translink Bedrijfsstrategie 2020 - 2025 vastgesteld. Deze strategie bouwt voort

op en bevestigt de uitgangspunten uit de eerder door de Codperatie bekrachtigde
strategische koers voor Translink. Op hoofdlijnen:

Handhaving van de OV-chipkaartdienstverlening op het huidige hoge niveau;
Focus op de rol als senior supplier van het Werkprogramma OV-betalen;

Migratie van alle OV-chipkaartreizigers naar onze account-based dienstverlening;
Selectief, gecontroleerd en na consultatie van het Dagelijks Bestuur van de
Coolperatie ingaan op kansen in de markt.

Betrouwbare en beschikbare dienstverlening voor de Nederlandse OV-bedrijven

is een absolute kernwaarde van Translink. Dat geldt zowel binnen de huidige card-
based/MiFare-technologie, in de nieuwe account-based/EMV-omgeving als in het
Werkprogramma OV-betalen waarin Translink als senior supplier een belangrijke

rol speelt. De bedrijfsstrategie onderstreept het belang van een balans tussen de
huidige card-based dienstverlening, het werkprogramma en de nieuwe account based
omgeving.
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6. Resultaten

Translink zette in 2019 grote stappen om de migratie
van de OV-chipkaart naar meerdere betaalvormen
voor mobiliteitsdiensten mogelijk te maken. Het
belangrijkste uitgangspunt is de huidige OV-chipkaart
dienstverlening betrouwbaar en beheerst door te laten
lopen gedurende dit traject.

Dit hoofdstuk geeft overzicht in wat we afgelopen jaar hebben bereikt
op de volgende vier onderdelen:

1 2 3 4

Betrouwbare en Keuzevrijheid Ontsluiting van de Optimaal
toekomstvaste in tokens services OV-betalen gebruik van
transactieverwerking en dragers voor alle marktpartijen beschikbare data

020 i

w

Ook gaan we per onderdeel in op:

@ Basisdienstverlening

@& Oontwikkelinitiatieven

@3) Bijdragen aan Werkprogramma OV-betalen

rL ¥



De activiteiten en de waarde die we hiermee willen realiseren voor 2019 hebben we
in het jaarplan 2019 als volgt geformuleerd:

« Wij zorgen voor juiste, volledige en tijdige verwerking van OV-transacties, nu en in de
toekomst. Tegen de laagst mogelijke kosten voor de reiziger en de vervoerder. Wij zor-
gen ervoor dat de reiziger toegang heeft tot het landelijk OV vanuit een online account.
We migreren hiervoor onze processen en systemen naar het account-based model.

» We zorgen voor een grotere keuze in betaalmogelijkheden in het OV en meer gemak in
het gebruik daarvan.

+ Wij zorgen ervoor dat reizigers vanuit hun account zelf kunnen kiezen hoe te betalen
in het OV en dat zij dat vervolgens zorgeloos kunnen doen.

+ Wij leveren concrete verbeteringen op het gebied van informatievoorziening en
serviceverlening voor de reizigers (direct of via de OV-bedrijven), zodat zij de toegang
tot het OV als steeds drempellozer ervaren.

In 2019 heeft Translink daarom volop ingezet op continuiteit van de huidige

dienstverlening terwijl we ook volop bezig zijn met innovatie. Om onze

doelstellingen te behalen hebben we in de basis het volgende gerealiseerd:

» We hebben in de kernsystemen van de OV-chipkaart geinvesteerd om de business
continuiteit te waarborgen en tegelijkertijd de migratie te kunnen ondersteunen voor
alle betaalvormen die het WPOVB oplevert.

+ We hebben onze organisatie aangepast. De Business Lines zijn opgenomen in
zelfstandige units die verantwoordelijk zijn voor de bedrijfsvoering van de diensten.
We hebben bijvoorbeeld de betrouwbare basisdienstverlening voor OV-chipkaart
transactieverwerking gecombineerd met transactieverwerking voor de betaalkaart.
Dit biedt voordelen voor de migratie, omdat het nu georganiseerd is binnen één unit.

+ De betrouwbare dienstverlening is geborgd vanuit een set van maatregelen die we
ieder jaar hebben laten toetsen zoals ISAE 3402 en PCI DSS. Begin 2020 heeft Translink
ook het ISO 27001 (IT Security) certificaat behaald. De nieuwe vormen van betalen
worden verwerkt in een online en realtime werkende Generieke Backoffice (GBO).
Hiervoor hebben we ook maatregelen ingevoerd vanuit de internationale normen.

In de volgende paragrafen rapporteren we over de resultaten 2019
over drie assen:

Basisdienstverlening: activiteiten met als doel onze business
continuiteit te borgen en onze basisdienstverlening efficiént,
betrouwbaar en solide te houden (vanuit Translink gefinancierd).
@) Ontwikkelinitiatieven basisdienstverlening: activiteiten
= gericht op het vernieuwen en (door)ontwikkelen van onze

basisdienstverlening (vanuit Translink gefinancierd).

@ Bijdragen aan het WPOVB: initiatieven op basis van input WPOVB.
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6.1 Betrouwbare en toekomstvaste transactieverwerking

Generieke Backoffice

We hebben de eerste stappen voor de migratie naar de nieuwe GBO gezet:

1. De eerste opleveringen zijn gerealiseerd en beproefd, in nauwe samenwerking met
het WPOVB.

2. We hebben de GBO doorontwikkeld om met de eerste productie implementatie van
reizen met de betaalkaart (bankpas of creditcard) in 2020 te beginnen.

3. We hebben de definitieve security architectuur (PCI DSS) afgerond.

Door aan te sluiten op de dienst Account Based Ticketing (ABT) konden klanten in
2019 de account-based ervaring aan hun reizigers aanbieden op basis van de huidige
OV-chipkaarttechnologie (MiFare). Dit als voorbereiding op de nieuwe technologie en
mogelijkheden die daaruit voortvloeien.

Om te voldoen aan de vraag van flexibiliteit en gemak is het nodig de huidige card
based MiFare-technologie van de OV-chipkaart te vervangen. We werken daarom
hard aan het opbouwen en mogelijk maken van account-based reizen op basis

van internationale standaarden (EMVc-technologie, Eurocard, Mastercard en Visa
contactless). Account-based reizen biedt de flexibiliteit die reizigers en OV-bedrijven
vragen; nieuwe proposities met meerdere betaalvormen.

Huidige wereld: Nieuwe wereld:

CARD BASED

ACCOUNT BASED

QQ INTERNATIONAL STANDARDS
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We hebben een aantal functionaliteiten aan de huidige ABT-dienstverlening
toegevoegd, waaronder ‘Rating as a Service’. Hiermee is het mogelijk om de Rating (het
beprijzen van ritten) als losse dienst van Translink af te nemen.

Service Level Afspraken

In 2019 voldeden we met 2,8 miljard verwerkte transacties aan de Service Level
Afspraken met onze klanten voor transactieverwerking. Met uitzondering van een
probleem met ons kernsysteem eind januari/begin februari 2019, zijn we alle afspraken
nagekomen.
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6.1.1. Basisdienstverlening
Ketenmonitoring

We zijn gestart met de verdere inrichting van ketenmonitoring. In 2019 is daarvoor de
Broker vervangen. De Broker is het software-onderdeel dat de datastromen tussen de
kernsystemen en ondersteunende systemen mogelijk maakt. Op de nieuwe Broker is
de monitoring verbeterd, met ook een verbetering van de kwaliteit van in- en uitgaande
transacties. Het resultaat is minder uitval en een nog betere volledigheidscontrole.

Door de monitoring van de website, het ordermanagementsysteem en de National
Action List (NAL) kunnen we de keten beter in de gaten houden en snel handelen bij
afwijkingen. De NAL van Translink is het systeem dat bestellingen verwerkt en klaarzet.
Het gaat daarbij om het op de OV-chipkaart zetten van een via internet besteld en
betaald reisproduct, dienst of saldo. We bewaken de informatie die door de diverse
systemen loopt continu en zien snel of het stokt, en zo ja waar.

Een voorbeeld van volledig ingerichte ketenmonitoring is de saldobestelling vanaf
OV-chipkaart.nl. We volgen iedere bestelling langs onze kernsystemen tot aan de
aflevering bij het ophaalapparaat. Het aantal incidenten in 2019 is mede hierdoor sterk
afgenomen. We hebben snel inzicht en kunnen dus snel oplossen.

Continuiteit

Begin 2019 is de vernieuwing van de NKAM-omgeving (New Key Application
Management) afgerond. Hierbij zijn nieuwe Hardware Security Modules (HSM's)
geplaatst. De maatregel zorgt voor lagere operationele exploitatiekosten, omdat er
minder virtuele servers nodig zijn.

De Customer Usage DataBase (CUDB) zou in 2019 worden vervangen door ODS (Online
Data Store). De CUDB maakt het mogelijk reistransacties terug te vinden via de website
enin de baliesystemen van de OV-bedrijven. De vervanging bleek niet mogelijk zonder
grote aanpassingen bij de OV-bedrijven. Om die reden is er een tussenstap uitgevoerd,
namelijk eerst een verhuizing van de geoptimaliseerde CUDB naar de NUDB (New Usage
DataBase). Eind januari 2020 is de vervangende NUDB live gezet. De verbindingen naar
de OV-bedrijven zijn eind februari 2020 gemaakt. NUDB is het eerste grote project

van Translink in de Microsoft Azure Cloud. Dat maakt het mogelijk om het systeem
eenvoudig op en af te schalen en straks te migreren naar ODS.

Omdat de CUDB en de Broker softwarematig nauw verweven waren, is eerst de Broker
vervangen en zijn daarna essentiéle onderdelen van de CUDB omgezet.

In 2019 hebben we alle Microsoft IT-infrastructuur van onze kernsystemen gemigreerd
naar de laatste standaard. Door deze wijzigingen is de support van Microsoft weer
gegarandeerd.

De Fare Calculation Engine, het systeem dat complexe prijsberekeningen van OV-ritten
uitvoert, kreeg een update waarmee voor de komende jaren de continuiteit van de
berekeningen is verzekerd.

Efficiency
Door het automatiseren van veelvuldig voorkomende handelingen in het domein van
transactieverwerking hebben we een belangrijke efficiencyslag weten te maken.
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Voor deelritbeprijzing voor de Regionale Samenwerking Overijssel (RSO) voor
Blauwnet leverden we eerder maatwerk om de betrokken OV-bedrijven te helpen aan
hun concessieverplichtingen te voldoen. Dit maatwerk is overgedragen aan de RSO.
Daardoor is bij Translink efficiencywinst gerealiseerd én voor de reiziger is de kwaliteit
geborgd.

Een belangrijk efficiencyresultaat is bereikt door de hiervoor genoemde vervanging
van een deel van onze kernsystemen. Verbetering van onderhoud en gebruik en
standaardisatie leveren een financieel voordeel op.

6.1.2 Ontwikkelinitiatieven

In 2019 zijn de bundelproposities opgeleverd aan onze klanten. Hiermee kan een
reiziger binnen een specifieke bundel voor een vast bedrag per maand gebruikmaken
van bus, tram en metro in heel Nederland. Ook is de spoor-specifieke geografische
propositie Trajectvrij ontwikkeld. Deze wordt nog naar productie gebracht.

Na de eerste oplevering in 2018 ontwikkelden we de nieuwe GBO in 2019 door en
voegden we functionaliteiten toe. We zijn ook gestart met het aansluiten van onze
werkprocessen op de geleverde standaarden. De GBO is functioneel klaar voor reizen
tegen voltarief met de EMVc-betaalkaart.

Naast de voorbereidingen voor onze GBO ontwikkelden we in 2019 softwaremodules
voor OV-chipkaart en EMVc voor L1-apparatuur zoals kaartlezers en inspectie-
apparatuur. Voor OV-bedrijven vergemakkelijkt dit de overgang naar reizen met de
betaalkaart. Op verzoek van de OV-bedrijven hebben we bij de ontwikkeling van

de software voor verwerking van EMV-transacties de veiligheidscomponenten van
de L1-apparatuur aangepast. De softwaremodules passen binnen de Open Reader
Architectuur (ORA), die leveranciers van L1-apparatuur in staat stelt om hun time-to-
market substantieel te verkorten en het aanbod van leveranciers te vergroten.

6.1.3 Bijdragen aan Werkprogramma OV-betalen

Treinreizen met locatiebepaling

Eind 2019 is het team ‘Treinreizen met Locatiebepaling’ gestart. Met deze toepassing
draagt Translink als senior supplier bij aan een oplossing om tussentijds uit- en
inchecken tijdens een reis met verschillende spoorvervoerders overbodig te maken.
Onder andere op basis van de prioritering in het WPOVB is voor de geografische
proposities besloten om deze in één keer in de GBO te ontwikkelen en niet met de
huidige OV-chipkaarttechnologie.

Grensoverschrijdend reizen Horizon 2020

Op 1 februari 2019 is de pilot voor grensoverschrijdend reizen Horizon 2020 beéindigd.
Horizon 2020 is een groot EU-onderzoeks- en innovatieprogramma. De oorspronkelijke,
door de EU gesubsidieerde, pilot liep tot 1 april 2018 en was verlengd vanwege de goede
ervaringen van reizigers met de grensoverschrijdende toepassing van het ABT-concept.

In de Horizon 2020 proefis het gelukt om reizigers grensoverschrijdend te laten reizen
met één OV-kaart. Prettig voor reizigers, want het betekent dat zij geen los kaartje meer
hoeven te kopen. Voor Translink is het een mooi bewijs dat haar systemen daarvoor
goed zijn ingericht. Dankzij de bevindingen van deze proefis er sinds 27 januari 2019
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een vaste treinverbinding tussen Aachen en Maastricht. De proef hebben we uitgevoerd
samen met de onze partners Arriva, Accept, Scheidt & Bachmann en onze evenknie aan
de Duitse zijde, AVV. Een uniek Horizon 2020-project dat daadwerkelijk heeft geleid tot
een praktische toepassing.

@)
2
K~
6.2 Keuzevrijheid in tokens en dragers

@ 6.2.1 Basisdienstverlening
Service en productie OV-chipkaart
In 2019 continueerden we de bestaande kaartproductie en serviceprocessen voor
de OV-chipkaart. We produceerden in 2019 3,45 miljoen OV-chipkaarten, waarvan

1,96 miljoen persoonlijke kaarten, 1,41 miljoen anonieme kaarten en 81.000 zakelijke
kaarten.

Postbezorging

In de eerste helft van het jaar ging de postbezorging naar een andere bezorgpartner.
Deze kon de afgesproken KPI’s echter niet waarmaken, wat leidde tot een verhoging
van het aantal kaarten dat niet of niet op tijd bij reizigers werd bezorgd. Per 1 juli 2019
hebben we het contract weer bij onze vorige partner ondergebracht en worden de OV-
chipkaarten weer conform afspraak geleverd.

@) 6.2.2. Ontwikkelinitiatieven

= Reizen met je betaalkaart
Keuzevrijheid in tokens en dragers zorgt voor meer betalingsmogelijkheden in het
openbaar vervoer en dus voor meer gebruiksgemak. Bij een pilot in samenwerking
met NS en HTM in de eerste helft van 2019 lieten we een gebruikersgroep met
de eigen betaalkaart reizen. De pilot leverde veel inzicht op in de use cases en
gebruikerservaringen. Hoewel de pilot kleinschalig was, hebben we bij de evaluatie
nadrukkelijk aandacht besteed aan:
1. De rondrekening van de geldstromen;
2. De customer experience.

Dit zijn cruciale onderdelen voor de verdere ontwikkeling van betrouwbare nieuwe
dienstverlening.

“Het reizen is net zo makkelijk als met de
OV-chipkaart, alleen is het tussen alle

poortjes wel even zoeken naar het juiste
poortje. Ik hoop dat de proef slaagt en
dat je straks overal met je creditcard

en bankpas kunt reizen.”

/c@ translink
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“Ik vind het een uitkomst omdat het

voordelen biedt zoals niet opladen,
geen extra pas nodig. Alleen jammer
dat je soms even moet zoeken naar
de incheckpaal.”

Uitkomsten onderzoeksrapport BLAUW: ‘Reizen met de betaalkaart’ wordt met
een 8,3 erg positief beoordeeld. ‘Reizen met de betaalkaart’ biedt gemak (90%) en
biedt voordelen ten opzichte van reizen met de OV-chipkaart of een los ticket (75%).
Daarnaast geeft ‘Reizen met de betaalkaart’ 71% van de reizigers een vrij gevoel.
‘Reizen met de betaalkaart’ heeft voor meer dan de helft (55%) van de reizigers een
positieve invloed op de houding ten aanzien van NS. De invloed op de houding ten
aanzien van banken is minder groot (34%).

Reizen met je Biedt voordelen tov
betaalkaart Beoordeeld  Biedt gemak OV-chipkaart of los ticket
Test Met cijfer Percentage Percentage

o | » 8,3 90% 75%

In 2020 vindt de verdere beproeving van het reizen met de betaalkaart plaats.

OV-reispas

Daarnaast hebben we met OV-bedrijven een pilot voorbereid voor reizen met een
OV-reispas. Deze nieuwe OV-chipkaart is EMVc-gebaseerd in plaats van MiFare en biedt
meer mogelijkheden op het gebied van OV-proposities. De OV-reispas is een alternatief
voor reizigers naast het reizen met de betaalkaart. De pilot met de OV-reispas wordt in
2020 uitgevoerd. De EMVc-technologie als fundament onder de OV-reispas kan zowel
op een plastic kaart als in een mobiele telefoon worden toegepast en zal uitgebreid
worden beproefd in 2020. De GBO is in 2019 doorontwikkeld om token onafhankelijk
transacties te kunnen verwerken.

Met de pilots willen we verschillende reis- en betaalmogelijkheden testen en leren van
de ervaringen van reizigers.

Stappen

« Haalbaarheid checken

« Kleinschalig beginnen

« Leren van testresultaten

« Reizigers betrekken bij diverse proeven

« Uitrollen als we zeker weten dat het werkt

/c@ translink
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6.3 Ontsluiting van de services OV-betalen voor alle marktpartijen

6.3.1 Basisdienstverlening

Websites

In 2019 groeide het verkeer op de websites OV-chipkaart.nl en uitcheckgemist.nl. Op
OV-chipkaart.nl werden de reishistorie en de saldochecker het meest bezocht.

Op uitcheckgemist.nl viel de groeiende populariteit van de Uitcheck Gemist Alert op. Dat
is een dienst waarbij na een gemiste check-in of check-uit een e-mail wordt gestuurd als
het saldo terug te vragen is. Eind 2019 waren er ruim 493.000 alert abonnees. Het aantal
restituties van saldo steeg naar 733.000 tegenover 571.000 in 2018.

Op OV-chipkaart.nl zijn wijzigingen doorgevoerd om de business continuiteit te
waarborgen. Binnen Uitcheck Gemist werd het claimen van gemiste check-in/check-
outs op ABT-ritten mogelijk.

Klantenservice OV-chipkaart

Volumes

In 2019 handelde de klantenservice van OV-chipkaart 1,05 miljoen contacten per
telefoon en email af; 29.000 meer dan in 2018. De meeste vragen gingen over het
beéindigen of vervangen van een OV-chipkaart (52%) en over het verloren/gestolen
melden van een kaart (29%). 13% betrof het vernieuwen van een verlopen OV-chipkaart.

De stijging in het aantal contacten is te verklaren door de overstap naar een andere
postbezorgpartner in de eerste helft van het jaar, waardoor veel problemen ontstonden
met de levering van de kaarten. Toen de bezorging in de tweede helft van het jaar weer
in handen was van onze eerdere partner, nam het aantal contacten af. In de tweede
helft van 2019 ligt het aantal contacten onder dat van 2018.

Klanttevredenheid
De reizigerstevredenheid over de klantenservice OV-chipkaart was over 2019 gemiddeld
een 7,8. Datis ruim boven de normvan een 7.

Updates

1. Sinds eind 2019 zijn we weer aangesloten op de verhuisservice van PostNL. Dit helpt
straks de migratie van de huidige OV-chipkaart naar account-based reizen voor
reizigers te vergemakkelijken. Daarnaast helpt het ook om het aantal calls bij de
klantenservice te verminderen. In het laatste kwartaal van 2019 zien we al een daling
van ongeveer 500 calls per maand.

2. De applicatie die de klantenservice gebruikt bij het tonen van reizigersinformatie is
vernieuwd. Hierdoor blijft deze de komende jaren ondersteund. Het systeem waarin
we klantencontacten opslaan is overgezet naar een nieuw systeem.

3. 0ns ordermanagementsysteem is in 2019 gelipgraded. Naast deze upgrade hebben
we ook een uitwijktest uitgevoerd op dit systeem, zodat we bij calamiteiten een
gevalideerd back-up plan hebben.

600.000

unieke pageviews
per maand

68%
van de bezoekers
vroeg zijn saldo op

A=

b e

1,05 miljoen
afgehandelde contacten
per telefoon en e-mail
in 2019

7,8
Dereizigerstevredenheid
over de klantenservice
OV-chipkaart
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Interactie met de reiziger
2019

= 2

OV-chipkaart.nl Brieven E-mails OV-chipkaart apps**
28,8 miljoen 4 duizend 75 duizend 10,2 miljoen

19

Telefoon Serviceformulieren Social media

976 duizend 141 duizend 61 duizend

** Aantal november en december zijn een
schatting op basis van gemiddelde in 2019.
Inzicht vanuit Google Analytics wordt niet
meer aangeboden sinds november 2019.
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Formulierverwerking
Volumes

In 2019 werden 141.000 formulieren verwerkt. Een daling van maar liefst 47% ten
opzichte van 2018. Deze daling is te verklaren door de volgende maatregelen:

+ In maart 2019 zijn we gestopt met de uitgifte van voorgedrukte formulieren. De
baliemedewerkers van de OV-bedrijven kunnen alleen nog zelf ter plekke formulieren
printen;

+ In 2019 kreeg de klantenservice de opdracht om alleen nog formulieren te verstrekken

als de reiziger er expliciet om vraagt. In plaats van een formulier aan te bieden
verwijst de klantenservice reizigers nu actief naar het online proces.

Het aantal verwerkte formulieren
daalde met 47% ten opzichte van 2018

Bedrijvenkaartaanbieders

In 2019 hebben we Shuttel aangesloten als Bedrijvenkaartaanbieder (BKA). In totaal
zijn er daarmee zes BKA’s aangesloten bij Translink. Daarnaast hebben we voor

alle BKA’s kaartvernieuwing mogelijk gemaakt. Deze implementatie voorkomt veel
handmatig werk bij de BKA’s.

6.3.2 Ontwikkelinitiatieven

Ontwikkeling van Smart Services (API’s)

Smart Services zijn slimme diensten die partners van Translink zelf kunnen aanbieden
en waarmee de self service-ervaring van de reiziger toeneemt. In 2019 is de API-
dienstverlening verder uitgebreid, zodat onze klanten hun reizigers voor, tijdens en na
de reis steeds beter kunnen bijstaan. Een mooi voorbeeld hiervan is het prototype van
de Lost & Stolen functie.

88-0-o-©

reiziger API Translink

Ook is er gewerkt aan het technisch fundament en het pricing model van de Smart
Services. Hiervoor is een uitgebreide marktverkenning uitgevoerd. Uitgangspunt
voor het aanbieden van API’s is altijd een sluitende business case vanuit verbeterde
klanttevredenheid voor het gebruik van de service.
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Niet-gebruikt saldo terug naar de reiziger

Als een OV-chipkaart verlopen is, kan de reiziger het saldo dat nog op de kaart staat
terugvragen. In totaal ging er op die manier in 2019 bijna € 17 miljoen terug naar de

reizigers.

Het bedrag aan niet-gebruikt saldo dat nog door houders van (grotendeels anonieme)
verlopen OV-chipkaarten teruggevraagd kan worden, bedroeg eind 2019 ruim € 33 mln.

Ook in 2020 en volgende jaren blijven Translink, de OV-bedrijven en andere zakelijke
klanten zich maximaal inzetten om zoveel mogelijk reizigers te bewegen hun niet-

gebruikte saldo terug te vragen.

Bestedingsdoelen overgebleven niet-gebruikt saldo

Saldo dat na de wettelijke verjaringstermijn van vijf jaar nog steeds op een

verlopen OV-chipkaart staat, kan niet meer door de reiziger worden teruggevraagd.
Voor de besteding van dit overblijvende niet-gebruikte saldo zijn in overleg met
reizigersorganisaties, overheden en OV-bedrijven in het NOVB-overleg drie sporen
uitgezet. Alle drie de sporen komen ten gunste van de reiziger voor een bedrag van in

totaal €427.000,- in 2019.

>

het automatisch restitueren van niet
opgehaald saldo op een OV-chipkaart en
het bekendmaken hiervan aan de reiziger

Spoor 1
C ) EEEER J
vergemakkelijken van het €60.000,-
terugvragen van niet-gebruikt namelijk:
saldo op verlopen OV-
chipkaarten (‘Saldo Retour’)

Spoor 2
C ) EEEm J
verbeteringen voor de reiziger €339.000,-

namelijk:

Saldo Retour-activiteiten
Spoor 3

>

€83.000,- voor het beéindigen van de
bijdrage van één euro die aan reizigers

werd gevraagd om hun saldo aan de balies

van de OV-bedrijven terug te vragen;

€256.000,- voor anonieme OV-chipkaarten

met reissaldo in de cadeaubox van de

O $eens

innovatie in het kader van

€28.000,-
OV-betalen.

namelijk:

LINDA.foundation;

doorontwikkelen van de
Informatiehuishouding, zodat complexe
informatieverzoeken in de toekomst
efficiénter afgehandeld kunnen worden.

R~

Begin 2019 bedroeg het over-
blijvende niet-gebruikte saldo

in totaal € 1,4 miljoen. In 2019 is
daar €2,2 miljoen bijgekomen en
€ 0,4 miljoen van besteed (zoals
hiernaast gespecificeerd). Per
eind 2019 bedroeg het totaal aan
overblijvend niet-gebruikt saldo
€3,2mln.
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Spoor1

o,

>

Saldo Retour-activiteiten
Onder het programma ‘Jouw Geld Telt Altijd’ van Translink zijn verschillende initiatieven
uitgewerkt om reizigers hun saldo terug te geven nadat hun OV-chipkaart is verlopen.

Saldo bestellen: klantvriendelijker door herinneringsmails

Reizigers ontvangen als ze besteld saldo vergeten op te halen na 4 weken een
herinneringsmail. Is het saldo 6 weken na de besteldatum nog niet opgehaald,
dan stort Translink het bedrag terug aan de reiziger.

Aanvullend op bovenstaande verbetering is éénmalig aan ruim 22.000 reizigers
geld teruggestort. Zij hadden in de afgelopen 14 maanden saldo besteld maar niet
opgehaald. In totaal ging het om een bedrag van ruim € 380.000,-.

Tot slot stuurden we nog eens 27.000 reizigers een herinneringsmail. Zij bestelden
langer dan 14 maanden geleden saldo of corrigeerden via www.uitcheckgemist.nl een
gemiste check-uit, maar haalden hun geld niet op. In de e-mail (of brief als er geen of
een onjuist e-mailadres was) moedigden we deze reizigers aan alsnog hun saldo op te
halen bij een ophaalautomaat.

Werk in uitvoering

Verder werkten we in 2019 aan diverse technische verbeteringen, zoals het automatisch
terugstorten van overgebleven saldo aan reizigers met een verlopen persoonlijke
OV-chipkaart. Daarnaast werd er, in samenwerking met een communicatiebureau, een
mediacampagne uitgewerkt. In 2020 zetten we deze Jouw Geld Tel Altijd-initiatieven
voort en monitoren we de resultaten.

De saldochecker op OV-chipkaart.nl had in 2019

ruim 20.000 unieke bezoekers per dag.

Spoor 2

o,

>

Verbeteringen voor de reiziger

Afschaffing Balievergoeding

Sinds 1 januari 2018 hoeven reizigers die hun saldo aan de balie van OV-bedrijven
terugvragen geen vergoeding van één euro meer te betalen. Hiervoor is met de OV-
bedrijven een compensatie afgesproken over de jaren 2018 en 2019. In 2019 bedroeg
deze compensatie € 83.000,-.

Saldochecker

Om reizigers de mogelijkheid te geven na te gaan hoeveel saldo er op hun OV-chipkaart
staat, introduceerden we in 2017 de Saldochecker op OV-chipkaart.nl. In 2019 werd

de Saldochecker wekelijks bijna 142.000 keer geraadpleegd. Een stijging van 68% ten
opzichte van 2018. In 2019 ging RET live met de API Saldochecker.
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LINDA.foundation: 8.500 anonieme OV-chipkaarten met reissaldo
In november ontvingen 4.250 gezinnen een cadeaubox van de LINDA.foundation. Deze
stichting werd in 2013 opgericht door Linda de Mol en heeft als doel gezinnen die in
zware financiéle problemen zitten rond de feestdagen een steuntje in de rug te geven.
Naast cadeaukaarten van Albert Heijn, Hema, C&A en Intertoys zaten er dit jaar voor
het eerst ook twee anonieme OV-chipkaarten bij met op iedere kaart € 25,- reissaldo.

Spoor 3

>

Innovaties in het kader van OV-betalen

Efficiénter afhandelen van complexe aanvragen Informatiehuishouding

Vanuit de Informatiehuishouding zorgt Translink voor de vertaling van data naar
informatie. Deze informatie gaat vaak over reispatronen en helpt bijvoorbeeld
overheden bij het ontwikkelen en toetsen van beleid. Uitsluitend informatieverzoeken
die tot doel hebben de dienstverlening aan de reiziger te verbeteren worden
gehonoreerd.

Om complexe informatieverzoeken in de toekomst efficiénter af te kunnen handelen
is gewerkt aan de standaardisatie van gegevensbestanden. Dat vereenvoudigt het
aanvraagproces, maakt de toetsing van het verzoek makkelijker en zorgt ervoor dat
bestanden sneller kunnen worden samengesteld.

20
||||I"|

6.4 Optimaal gebruik beschikbare data

6.4.1 Basisdienstverlening

Translink beheert een groeiende dataset over het gebruik van het openbaar vervoer.
Deze data biedt inzicht in reisbewegingen en het gebruik van producten en diensten.
Met onze kennis en expertise interpreteert Translink binnen de Business Unit
Information Services data om hier waardevolle informatie en inzichten uit te halen.
Hierbij staat de privacy van de reiziger vanzelfsprekend voorop.

De data-analisten van onze Business Line Data Services hebben veel domeinkennis
en zetten data om in feitelijke informatie voor OV-bedrijven, overheden,
onderzoeksbureaus, kennisinstellingen, wetenschap en marktpartijen. Op basis
daarvan worden gebiedsvisies opgesteld, knooppunten vormgegeven, haltes
verplaatst, investeringen geévalueerd en beleid getoetst en waar nodig aangepast.

Translink faciliteert de informatieaanvrager van het eerste verzoek tot het samenstellen
en aanleveren van de onderzoeksbestanden. We hanteren hierbij een zorgvuldig proces
met diverse waarborgen. De privacy van reizigers is te allen tijde gegarandeerd. De
Informatiehuishouding is in 2019 geoptimaliseerd aan de hand van concrete aanvragen.
Evaluatie volgt in het voorjaar van 2020.

/c@ translink
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Amersfoort Centrum

Wet- en regelgeving

Reizigers vertrouwen Translink hun data toe. Dat brengt een grote
verantwoordelijkheid met zich mee. We blijven daarom altijd ruimschoots binnen

de marges van wet- en regelgeving en kunnen te allen tijde aan de reiziger uitleggen
wat er met reisgegevens gebeurt. Reizigers die hun informatie willen inzien of willen
verwijderen worden gefaciliteerd. Dat proces wordt voortdurend geoptimaliseerd en
verloopt steeds sneller. Onder andere door standaardisatie, adviesgesprekken met
aanvragers en door de ontwikkeling van een technisch platform.

Verder hebben we een bibliotheek gepubliceerd met informatieve documenten,
gehonoreerde informatieverzoeken ter inspiratie, hulpmiddelen om tot een volledig

en toetsbaar informatieverzoek te komen en een loket. Met het faciliteren, informeren
en optimaliseren verstevigen we onze functie als knooppunt en kunnen we informatie

zoals reispatronen blijven leveren, waardoor besluitvorming op basis van feiten
mogelijk is.

Dagsoort  Maandag
Datum 1juli2019

Bestemming
Utrecht CS
Tijdstip 8:47

Check-Out Q

Modaliteit Trein

Vervoerder NS
Iﬁ : n
Modaliteit Bus oo )
Lijninformatie 17 Check-Out Check-In Ritafstand
Vervoerder Keolis — 21km
1nnn Ritduur
16 minuten

=T

Check-In

Herkomst Q

Amersfoort CS
Overstaptijd
11 minuten

Ritafstand
1km

Tijdstip 8:12

Ritduur
8 minuten

C Reis )

Afstand

Starttijd
22 km

8:12

Reis@uur Eindtijd
35 minuten 8:47
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Resultaten informatieaanvragen

Een paar voorbeelden uit 2019 van cases waarin stakeholders, waaronder
overheden, inzicht hebben gekregen voor besluitvorming over de inrichting van
het OV-landschap.

Evaluatie Noord/Zuidlijn

ledereen is het erover eens dat de komst van de Noord/Zuidlijn een grote impact
heeft gehad op Amsterdam en op de regio. Maar wat is die impact nou precies? In
hoeverre zijn verwachtingen, doelen en wensen realiteit geworden? Met de feitelijke
informatie uit reispatronen is de situatie van voor de opening van de NZ-lijn heel
nauwkeurig te vergelijken met de situatie erna. Deze evaluatie is essentieel om de
impact te kennen en te toetsen, en om waar nodig beleid aan te passen, zodat het
aanbod van het openbaar vervoer blijft aansluiten op de behoefte van de reiziger.

Landelijke verplaatsingsinformatie (herkomst en bestemming)

Informatie waarmee modellen zoals het Landelijk Model Systeem van het ministerie
van Infrastructuur en Waterstaat worden gevuld. Door het in beeld brengen van
herkomst en bestemming worden reispatronen duidelijk en daarmee ook het
gedrag van de reiziger. Hiermee kan overheidsbeleid optimaal aansluiten op de
praktijk.

Gebiedsvisie voor Haarlem

De binnenstad van Haarlem slibt dicht en de mogelijkheden voor uitbreiding van
het stationsgebied zijn beperkt. Haarlem werkt daarom aan een gebiedsvisie voor
station Haarlem en omgeving, met als doel een betere bereikbaarheid, minder
onnodige belasting van de binnenstad en optimaal gebruik van het stationsgebied.
De door Translink geleverde reispatronen vormden een belangrijke bron van
informatie bij het ontwikkelen van deze visie.

Evaluatie Noord/Zuidlijn

Landelijke
verplaatsingsinformatie

fit

Gebiedsvisie Haarlem
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6.4.2 Ontwikkelinitiatieven Translink = -
Samenwerking : |'

We zijn verschillende samenwerkingen en partnerships gestart om aan de
informatiebehoefte te kunnen voldoen. Samen met marktpartijen zoals advies-
en ingenieursbureaus onderzoeken we hoe we informatieaanvragen op een
gestandaardiseerde wijze kunnen beantwoorden. Daarbij gaat het, behalve om de
feiten die we leveren, vaak ook over interpretatie en advies.

Samenwerking CBS

Translink tekende in april 2019 met het CBS een intentieverklaring voor samenwerking
op het gebied van statistische toepassingen van OV-chipkaartdata, rondom
verplaatsingsstatistiek. De samenwerking heeft onder meer geleid tot een landelijke
OV-monitor die meer inzicht geeft in het gebruik van het OV en die geanonimiseerde
en geaggregeerde informatie openbaar beschikbaar maakt. Daarbij hanteren we

het principe: alles wat publiek beschikbaar gesteld kan en mag worden, stellen

we beschikbaar. De OV-monitor is een mooi voorbeeld van informatiehuishouding
waarin sets van informatie (building blocks) input vormen bij het aanpakken van
maatschappelijk vraagstukken.

De aanvrager Het ‘voorportaal’ helpt De Commissie Toetsing

dient een ) de aanvrager met het a toetst ieder verzoek

informatie- opstellen van een aan de volgende
verzoek in toetsbaar verzoek criteria:

Doel van de informatiehuishouding
Wordt de dienstverlening aan de reiziger
verbeterd?

Privacywetgeving

Voldoet het informatieverzoek aan de Alge-
mene Verordening Gegevensbescherming
(AVG)?

Mededingingswetgeving
Mogen de gevraagde gegevens samengesteld

worden en met wie mogen deze dan vervol-
l I l I gens worden gedeeld?
Bedrijfsvertrouwelijkheid

Bevatten de gevraagde onderzoeksbestan-
den bedrijfsvertrouwelijke informatie?

Verkeerd gebruik
Zijn de gegevens wel (alleen) geschikt voor
het gevraagde informatieverzoek?

2

Na een positief advies van de commissie
Toetsing en het akkoord van de betrokken
OV-bedrijven worden de gevraagde
bestanden samengesteld.

/c@ translink
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1. Structuur en governance

——  Dit hoofdstuk beschrijft de governance-structuur van
Translink. Daarnaast worden de organisatiestructuur
en besturing toegelicht.

IR AR
SSSoEDEE

Governance-structuur
Translink heeft één aandeelhouder: de Co6peratie Openbaar Vervoerbedrijven U.A.
Alle negen OV-bedrijven in Nederland zijn lid van deze codperatie.

Translink streeft naar diversiteit in de samenstelling van het personeelsbestand
en de bestuurs- en toezichtsorganen in termen van geslacht, leeftijd, opleiding en

beroepservaring.

Aantal medewerkers Man / vrouw Gemiddelde leeftijd Aantal fte in dienst
in dienst per 31-12-2019 per 31-12-2019 gemiddeld in 2019

pe“?’izzm 67/51 41 106
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De directie

De directie van Translink wordt op dit moment gevormd door een algemeen directeur
(CEO), een financieel directeur (CFO) en een operationeel directeur (COO). De huidige
CEO verlaat Translink per 1 mei 2020. De directie is belast met het besturen van de
vennootschap. Bij het vervullen van die taak richt de directie zich naar het belang van
de vennootschap en de daarmee verbonden onderneming. Een aantal besluiten van de
directie is onderworpen aan goedkeuring van de Raad van Commissarissen (RvC) en/of
vaststelling door de Aandeelhoudersvergadering.

De Raad van Commissarissen

De RvC van Translink bestaat uit minimaal drie en maximaal zes commissarissen.

De RvC moet toezicht houden op het beleid van de directie en op de algemene gang
van zaken en staat de directie met advies terzijde. Daarnaast stelt de Raad het aantal
directeuren van Translink vast en benoemt, schorst en ontslaat de directeur(en). Bij de
vervulling van hun taak richten de commissarissen zich naar het belang van Translink.

De Aandeelhoudersvergadering benoemt de commissarissen op voordracht van de RvC
en wijst de voorzitter aan. De Aandeelhoudersvergadering en de Ondernemingsraad
van Translink kunnen personen aan de RvC aanbevelen om als commissaris voor te
dragen. De Raad vergadert minimaal vijf keer per jaar. Voor de RvC is een reglement
vastgesteld.

Auditcommissie en Remuneratie- en Benoemingscommissie

De Auditcommissie (AC) verricht namens de RvC voorbereidende werkzaamheden

voor het toezicht op de directie, specifiek bij de taken en verantwoordelijkheden in het

kader van:

» kwaliteit en effectiviteit van interne financiéle en managementrapportages;

« systemen voor interne beheersing (van bedrijfsprocessen);

» externe verslaggeving, accountantscontrole en toepassing van richtlijnen voor de
jaarverslaggeving;

» naleving van interne procedures en van wet- en regelgeving;

« functioneren van de externe auditor.

Voor de AC is een reglement vastgesteld.

De Remuneratie- en Benoemingcommissie (RBC) doet voorstellen aan de RvC over
de bezoldiging van de directie en adviseert over de benoeming van directie en
commissarissen. Voor de RBC is een reglement vastgesteld.

Klantenraad van Advies

De Klantenraad van Advies (KRvA) is opgericht voor overleg en afstemming tussen
Translink en haar klanten, bij het realiseren van een reizigersvriendelijke en
klantgerichte ontwikkeling en bij het beheer van de OV-chipkaart. De KRVA geeft
Translink gevraagd en ongevraagd advies over alle basisdiensten. Deze diensten zijn
beschreven in het serviceportfolio. Het lidmaatschap van de KRvA staat open voor alle
deelnemers in het OV-chipkaartsysteem. Voor de KRVA is een reglement vastgesteld.

/c@ translink
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Governance van Scheme-besluiten

Elk deelnemend OV-bedrijf mag wijzigingen aan het OV-chipkaartsysteem aanvragen
bij de Scheme Provider (Translink). Voorwaarde voor aanvraag is dat alle betrokken
deelnemers de wijziging steunen. De Scheme Provider voert een assessment uit op
de aangevraagde wijziging. Daarbij wordt bepaald of het voorstel past in het Scheme
en wat er precies aan het Scheme moet worden veranderd. De Scheme Provider
kondigt de veranderingen aan bij alle deelnemers, met gedetailleerde wijzigingen
van de formele Scheme-documenten. De National Change Advisory Board, bestaand
uitinhoudelijke specialisten van de OV-bedrijven, brengt advies uit over het voorstel
aan de National Release Board (NRB). De NRB besluit vervolgens of de voorgestelde
Scheme-wijziging akkoord is. Bij het ontbreken van consensus in de NRB heeft de
Algemene Ledenvergadering van de CoOperatie de doorslaggevende stem.

Organisatiestructuur en besturing

De organisatiestructuur van Translink ondersteunt de ambitie van Translink om

als wendbare organisatie voortvarend waarde te kunnen creéren voor klanten. Om
efficiénte besluitvorming mogelijk te maken is Translink ingericht als platte organisatie
met korte lijnen.

Concreet zijn de volgende principes leidend:

» Een platte organisatie met directie en leidinggevenden (managers);

+ Leidinggevenden stellen de kaders, ambities en doelstellingen en zijn van daaruit
verantwoordelijk voor de ontwikkeling van individuele medewerkers en van hun
afdeling(en) als geheel.

Directie

= Internal audit

Sales, marketing
& communications

= Sales

= Marketing

= Public affairs

= Account management

= Communications

= Ondersteuning
programmabureau WPOVB

Processing
services

= Access, risk & list

management

= Token management

= Pricing

= Proposition administration
= Clearing & settlement

= Technical account

management

= Reporting feedback files

= GenericIT = Managed services

Information
services

= Smart service
functionalities

= Purse management

= Data services and insights

= Reporting

IT Operations

= Office automation

Assurance &
Business Support

= Finance & business control
= Assurance & risk

managament

= Legal services

= Office managemnet
= Facililty desk

= Human resource

Procurement

Issuing &
ditribution services

= Customer contact
= Token issuing

= Card production
= Card distribution
= Scheme
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De directie heeft haar bevoegdheden (in de zin van het aangaan van verplichtingen,
het afgeven van prestatieverklaringen en het autoriseren van betalingen) vastgelegd
in een bevoegdhedenregeling. Deze regeling wordt aangepast bij wijzigingen en
minimaal jaarlijks beoordeeld op aansluiting op de actualiteit. Translink heeft
verder een gedragscode die voor alle werknemers duidelijkheid biedt over de
verantwoordelijkheden die in het werk gelden en waarop men elkaar kan en moet
aanspreken. Een nadere uitwerking van en aanvulling op de arbeidsovereenkomsten
is vastgelegd in een personeelsgids. De eisen voor integriteit van leveranciers zijn
vastgelegd in inkoop- en leveringsvoorwaarden.

Translink hanteert functieomschrijvingen die de voor Translink generieke en de
voor de functie specifieke (minimale) eisen aan kennis, ervaring en competenties
van de medewerkers weergeven. Daarnaast werkt Translink met rollen die niet in
functieomschrijvingen zijn vastgelegd. Bijvoorbeeld scrummaster, codrdinator,
preventiemedewerker en vertrouwenspersoon. Bij de werving van nieuwe en de
beoordeling van bestaande medewerkers dienen de functieomschrijvingen als

hulpmiddel. Daarnaast kijkt Translink naar de mate waarin kandidaten beschikken over

competenties als zelfregie, samenwerken en wendbaarheid.

Een wendbare organisatie die
voortvarend waarde kan creéren.

Remuneratie
Het vaste bruto jaarinkomen inclusief vakantiegeld bedraagt voor de algemeen

directeur € 182.417, voor de financieel directeur € 147.592 en de operationeel directeur

€142.560. Deze bedragen zijn exclusief maximaal 10% variabele beloning, secundaire
arbeidsvoorwaarden en pensioenpremie.

De commissarissen ontvangen een vergoeding van € 21.500 per jaar (inclusief
onkosten). De voorzitter van de RvC ontvangt een vergoeding van € 28.000 per
jaar (inclusief onkosten). De leden van de Auditcommissie en de Remuneratie- en
Benoemingscommissie ontvangen daarnaast een commissiebeloning (voor de
voorzitter € 2.500,- per jaar en voor de commissieleden € 2.000,- per jaar).

Jaarverslag 2019 Translink
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8. Risicomanagement

We willen een betrouwbare partner zijn voor onze
klanten en voor OV-reizigers. Bij de realisatie van onze
(strategische) doelen lopen we onvermijdelijk risico’s. Er
wordt van ons verwacht en geéist dat we die risico’s in
beeld hebben en dat we deze beheersen met passende
maatregelen. Dat betekent dat er in alle lagen van de -
organisatie een actief risicobewustzijn moet zijn. -[-—-....

Dit hoofdstuk beschrijft de belangrijkste
strategische risico’s voor Translink en geeft inzicht
in risicomanagement en risicobeheersing.
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Risicomanagement en -beheersing

Risico-governance

De risico-governance is binnen Translink ingericht volgens het ‘Three lines of
defence’-model. In dit model is de eerste lijn - directieleden en businessunit-
managers - verantwoordelijk voor de beheersing van risico’s. De tweede lijn, met

een verbijzonderde rol van de risicomanager als onderdeel van de afdeling Legal

& Assurance, ondersteunt, adviseert, daagt uit en controleert of de business zijn
verantwoordelijkheid neemt. De derde lijn - interne audit - toetst onafhankelijk of het
systeem van risicobeheersing en interne controles goed functioneert.

De samenwerking, samenhang en afstemming tussen deze Three lines of defence is
geborgd met een Risicomanagementcommissie (RMC). Die bestaat uit een directielid,
eerstelijnsmanagers, de risicomanager uit de tweede lijn (de voorzitter), de overige
assurance-functies uit de tweede lijn (Finance, Security, Compliance, Business Continuity
Management, Legal & Privacy) en een vertegenwoordiger van de interne audit.

Risicomanagement

Voor de inrichting van het risicomanagement gebruikt Translink het internationaal
geaccepteerde en vernieuwde COSO Enterprise Risk Management-model (2017). Bij de
praktische invulling streven we naar een risicomanagementraamwerk dat recht doet
aan omvang, aard en complexiteit van de bedrijfsvoering plus de bijbehorende risico’s
enerzijds en de ‘cost of control’ anderzijds. Het risicomanagementraamwerk draagt bij
aan risico-gebaseerde besluitvorming.

Binnen Translink wordt risicomanagement zowel top-down als bottom-up toegepast.
Het top-down-proces richt zich op risicomanagement bij strategievorming, bij de
uitvoering van de gekozen strategie en bij het vaststellen van de risicobereidheid.
Het bottom-up-proces behelst het management van interne risico’s die horen bij de
realisatie van de doelstellingen van businessunits, processen en projecten.

De manier waarop we binnen Translink omgaan met, en praten over risico’s - de
zogenaamde risicocultuur - bepaalt voor een groot deel de effectiviteit van het
risicomanagement. De risicocultuur van Translink kenmerkt zich door voorbeeldgedrag
van directie en management en door open communicatie over risico’s, inclusief het
leren van fouten en (bijna)incidenten.

Risicobeheersing

We beheersen risico’s met een raamwerk dat risico’s en risicobereidheid in beeld
brengt. Een inschatting van de kans van optreden van een risico en de eventuele
impact ervan leidt tot een classificatie. Die wordt vergeleken met de vastgestelde
risicobereidheid. Aan de hand daarvan wordt de reactie bepaald. Hiervoor zijn
risicoanalyses opgesteld met bijbehorende beheersmaatregelen per risico,
businessunit, proces of project.

Ons risicomanagementsysteem beweegt mee met interne en externe ontwikkelingen.
Het risicomanagementraamwerk wordt daarom periodiek getoetst en waar nodig
bijgewerkt. Over de beheersing van de geinventariseerde risico’s en de ontwikkeling van
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de belangrijkste risico’s wordt periodiek aan de directie en Raad van Commissarissen
gerapporteerd. Daarnaast laten we jaarlijks de effectiviteit van de beheersing van onze
primaire dienstverlening toetsen door een externe accountant (ISAE3402).

Risicobereidheid

Bij het vaststellen van de mate van risicobereidheid staan de continuiteit en de
betrouwbaarheid van onze dienstverlening voorop. Onze bedrijfsactiviteiten zijn
ruwweg te verdelen in twee componenten: de dienstverlening rondom de huidige OV-
chipkaart en de vernieuwing van onze dienstverlening, waarbij productontwikkeling
centraal staat. Bij het ontwikkelen en tot uitvoering brengen van nieuwe producten
past een iets hogere risicobereidheid, terwijl onze huidige operatie, met het oog op
maximale betrouwbaarheid, een relatief lage risicobereidheid vraagt.

De directie heeft de risicobereidheid gedefinieerd voor vijf thema’s:
Reputatie

Financién

Operatie

Compliance

IT-ontwikkeling

Zoals uit de vorige alinea blijkt is de risicobereidheid voor de eerste vier thema’s laag/
mijdend en voor de (IT-)ontwikkeling van nieuwe diensten licht neutraal.

De belangrijkste risico’s

De belangrijkste risico’s voor Translink bleven overwegend dezelfde als in 2018.

We hebben één risico uit 2018 samengevoegd met een nieuw risico in 2019:

waardevermindering van innovatieve projecten is gespecificeerd op de ontwikkeling

van de nieuwe Generieke Backoffice (GBO) in de zin van niet-tijdige realisatie en

ingebruikname ervan. Daarnaast zijn de volgende drie nieuwe risico’s toegevoegd:

- de afhankelijkheid van (de voortgang van) het Werkprogramma OV-betalen (WPOVB);

- het compliance-risico gerelateerd aan de Algemene Verordening
Gegevensbescherming (AVG, ook wel privacywetgeving);

- hetuitbestedingsrisico.

In maart 2020 heeft zich in Nederland (en wereldwijd) een pandemie risico
gemanifesteerd in de vorm van de uitbraak van het COVID-19 Corona virus. De
directie van Translink heeft een aantal maatregelen genomen die passen bij de
landelijk afgekondigde maatregelen. In dit hoofdstuk beschrijven wij de genomen
maatregelen teneinde de impact van deze uitbraak op de continuiteit van onze
dienstverlening, onze financiéle positie en de veiligheid van onze medewerkers te
beperken.

/c@ translink
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Risico

Getroffen beheersmaatregel(en)

Trend

Risicobereidheid

mijdend |neutraal |zoekend
1. Reputatie- en financieel « Fraudedetectieprocessen = o
risico door fraude » Opvolging geven aan geconstateerde fraude
met de OV-chipkaart
2. Continuiteitsrisico en « Implementatie informatiebeveiligingsstandaarden + oA
financieel risico door « Blijvende aandacht voor security awareness
cybercrime « Periodieke security-/hackerstesten
3. Continuiteitsrisico door «Vervanging en upgrade kernsystemen - oA
uitval van kernsystemen « Opnieuw vormgeven ‘lifecycle-management’
kernsystemen en testen uitwijkscenario’s
4. Reputatie en financieel « Proactief in gesprek blijven met stakeholders - o
risico door aandachtvan « Tijdige inzet van Woordvoering
toezichthouders, politiek, « Inschakelen externe expertise waar nodig
publiek en stakeholders
5. Verlies huidige marktpositie |+ Operational Excellence (kosten, betrouwbaarheid, = PN
door opkomende deskundigheid en ervaring)
concurrentie « Schaalvergroting door gecontroleerde volumegroei
6. Niet-tijdige realisatie « Strakke monitoring van en overleg met onze nieuw oA
eningebruikname leverancier inzake releasemanagement
van de nieuwe GBO « Faciliteren aansluiting OV-bedrijven
7. Afhankelijkheid van (de « Synchronisatie van de planning nieuw ® A
voortgangvan) het WPOVB |« Ondersteuning WPOVB door beschikbaar stellen
resources
8. Compliance-risico AVG » Aanstelling Functionaris Gegevensbescherming en nieuw | g 4
versterking op de Privacy Officer-functie
« Blijvende aandacht voor privacy-awareness
« Inschakelen externe expertise waar nodig
9. Uitbestedingsrisico « Verscherpte monitoring van onze kritieke leveranciers |nieuw oA
t.a.v. performance, (cyber)security, privacy en
business-continuiteit
« Eisen t.a.v. security-standaarden en specifieke
assurance-certificeringen
« Review huidige contracten t.a.v. actuele eisen
10. Manifestatie pandemie « Instellen Calamiteiten Team nieuw g A
risico door uitbraak + Aanhouden adequaat vermogen en liquiditeit
COVID-19 Corona virus + Actieve monitoring op kengetallen continuiteit
primaire dienstverlening
« Flexibele schil personeel inzetten
« Thuiswerkfaciliteiten en veiligheid van medewerkers
op kantoor bieden
Trend: + risicoprofiel is toegenomen t.o.v. 2018, - afgenomen, = gelijk gebleven ®=risicobereidheid A =risicoprofiel

Fraude met de OV-chipkaart

Een risico dat onze voortdurende aandacht heeft, is mogelijke grootschalige fraude met
de OV-chipkaart. Dit zou een zeer negatief effect hebben op ons imago, het vertrouwen

van partners in Translink schaden en potentieel ook forse financiéle consequenties

hebben. We zijn ons er zeer van bewust dat er altijd hackers zijn voor wie het kraken van
de beveiliging van de OV-chipkaart een prestigeproject is. We volgen de ontwikkelingen

op de voet en hebben de fraudedetectieprocessen goed ingericht en werkend.
Daarnaast is er met de OV-bedrijven een emergency replacement-plan afgestemd. Er

zijn echter geen aanwijzingen dat grootschalig misbruik van de OV-chipkaart ophanden
is. Het aantal gesignaleerde fraudegevallen beperkte zich in 2019 tot enkele OV-

chipkaarten.

Jaarverslag 2019 Translink

Responsible disclosure
Vo

De veiligheid van de eigen
IT-systemen is voor Translink
van levensbelang. Optimalisatie
van de processen en systemen is
dan ook een dagelijkse prioriteit.
Toch kunnen ook in onze syste-
men kwetsbaarheden voorko-
men. Translink nodigt regelmatig
hackers uit om kwetsbaarheden
met alle middelen te zoeken

en ontdekte kwetsbaarheden

te melden. Daar stellen we een
passende beloning tegenover.
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Cybercrime

Als organisatie met een publieke functie en een aanzienlijke bekendheid lopen we

een relatief groot risico op pogingen tot digitale inbraak op onze systemen. Digitale
inbraak kan gevolgen hebben voor de continuiteit van onze dienstverlening en voor de
integriteit en de vertrouwelijkheid van onze data. Daarnaast kunnen criminelen data
versleutelen, waarna die alleen na betaling van ‘losgeld’ weer beschikbaar komt, en/of
data openbaar maken, al dan niet als drukmiddel bij afpersing.

De securitymanager toetst periodiek het niveau van de informatiebeveiliging binnen de
organisatie. Om de risico’s aantoonbaar en tot een aanvaardbaar niveau te beperken,
beoordeelt onze securitymanager alle relevante wijzigingen in applicaties en infrastructuur
en voeren we regelmatig securitytesten uit. Voor alle medewerkers loopt een security
awareness-programma, met onder andere veel aandacht voor het herkennen van phishing.
In 2019 doorliepen we bovendien met succes de ISO 27001-assessment en voerden we

onze jaarlijkse assessment uit ten opzichte van de PCI DSS (de Payment Card Industry Data
Security Standard). Hierbij zijn geen issues geconstateerd.

Er deden zich in 2019 geen grote cyberincidenten voor bij Translink of haar leveranciers.

We zullen de beheersing van cyberrisico’s in 2020 verder evalueren, met name ook in
het licht van de uitrol van de nieuwe Generieke Backoffice. Waar nodig zullen we ook de
eisen aan kritieke leveranciers aanscherpen en controleren.

Ons risicoprofiel is in 2019 ten opzichte van 2018 licht toegenomen. Dat is het gevolg
van de steeds snellere ontwikkeling en groeiende impact van cybercrime plus de trend
om steeds meer in online omgevingen te werken.

Uitval kernsystemen

De bedrijfsvoering van Translink is in hoge mate afhankelijk van IT-systemen en
-processen. De continue werking daarvan is dus cruciaal voor de dienstverlening aan
klanten en reizigers. Om die werking te kunnen blijven garanderen vervingen we in de
afgelopen jaren een groot deel van de (verouderde) kernsystemen van Translink. Denk
aan het klantorderverwerkingssysteem en het transactieverwerkingssysteem. In dit
kaderisin 2019 ook het systeem vervangen dat fungeert als ontvangstportaal en dat
zorgt voor de routering van transacties. Verder startte in april 2019 het project Infra
Vernieuwing. Hiermee vereenvoudigen we ons IT-landschap, voeren we upgrades uit
en worden alle kernsystemen met dubbele servers uitgevoerd. Dit proces wordt in het
eerste kwartaal van 2020 afgerond. En tot slot zijn ook voorbereidingen getroffen voor
de migratie van de Customer Usage Database. Deze migratie staat gepland voor het
eerste kwartaal van 2020.

Om de impact van deze vervangingen op de bedrijfsvoering te minimaliseren worden
de migraties zeer zorgvuldig voorbereid, getest en uitgevoerd. Daarnaast zijn er
onafhankelijke klankbordgroepen, met name voor de security- en privacyaspecten.
Om onze IT-systemen in de toekomst up-to-date te houden en de continuiteit te blijven
garanderen, geven we in 2020 samen met onze leveranciers opnieuw vorm aan het
‘lifecycle management’ van de kernsystemen en het testen van de uitwijkscenario’s.

De vervanging van kernsystemen en het project Infra Vernieuwing zijn in 2019 voor het
grootste deel afgerond. Ons risicoprofiel is hierdoor lager ten opzichte van 2018.
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Aandacht van toezichthouders, politiek en andere stakeholders
In de maatschappij is er met regelmaat aandacht voor de OV-chipkaart en Translink.
De impact van die aandacht op hetimago van Translink en de OV-chipkaart kan
groot zijn. In het bijzonder als er sprake is van aandacht in de (massa)media.
Maatschappelijke en media-aandacht nemen we zeer serieus en beantwoorden we
altijd in samenspraak met betrokkenen.

Daarnaast merken we dat er ook vanuit toezichthouders als de Autoriteit Consument
en Markt (ACM), veel aandacht is voor de bedrijfsvoering van Translink. Politiek en
toezichthouders kunnen maatregelen nemen die Translink dwingen om beleid,
financieringsstructuur of werkwijze te veranderen. We volgen de ontwikkelingen
nauwlettend en waar en wanneer nodig schakelen we externe expertise in.

Door proactief in gesprek te zijn met onze stakeholders vangen we eerder signalen op
en kunnen we tijdig en adequaat reageren. Ons risicoprofiel ten opzichte van 2018 is
daardoor afgenomen.

Toenemende concurrentie

De wereld van het OV ontwikkelt zich naar een wereld van mobiliteit en het aantal
transacties groeit navenant. Dat lokt nieuwe concurrenten, zoals financiéle
transactieverwerkers op zoek naar schaalvoordeel. Om onze huidige marktpositie

te borgen zetten we vol in op de bewezen betrouwbaarheid van onze unieke
dienstverlening. Tegelijk anticiperen we op de toekomst met de ontwikkeling van een
online ‘always connected’-systeem dat geschikt is voor meervoudige toegang (multi-
token) en meervoudig gebruik (multi-operator): onze nieuwe Generieke Backoffice.

Daarnaast geldt dat transactieverwerking om volume draait: hoe meer transacties,
hoe lager de kosten per transactie. Schaalvergroting is dus net zo effectief als
kostenbesparing. We onderzoeken daarom ook de mogelijkheden voor gecontroleerde
volumegroei. En vanzelfsprekend werken we aan het behoud van deskundigheid en
ervaring van onze medewerkers en aan een cultuur die wendbaarheid, samenwerking
en zelfregie stimuleert. Deze combinatie van deskundigheid en cultuur heeft een
positieve invloed op de relatie met onze klanten en de klanttevredenheid.

Realisatie en ingebruikname nieuwe Generieke Backoffice (GBO)
Voor de uitvoering van onze strategie en voor onze positie in de markt is het van groot
belang dat de Generieke Backoffice op tijd wordt opgeleverd. Vertraging, afwijking
van de kwaliteitseisen of budgetoverschrijdingen kunnen schadelijk zijn voor onze
reputatie als betrouwbare senior supplier van het WPOVB en de mobiliteitsmarkt.

Om het risico van te late oplevering te beperken, zijn we proactief bezig om binnen het
WPOVB tot overeenstemming te komen over minimale (kwaliteits)eisen (per release).
Deze eisen stemmen we af met de leverancier van de nieuwe GBO en we monitoren de
voortgang continu.

De oplevering van de Generieke Backoffice gaat samen met het aansluiten van de
eerste OV-bedrijven in 2020 en daarmee de feitelijke ingebruikname. Zolang de
Generieke Backoffice niet gebruikt wordt, is er ook (nog) geen sprake van bijdrage aan
het beoogde rendement. Daarnaast kan dat consequenties hebben voor de spreiding

/c@ translink

46

Jaarverslag 2019 Translink



van de afschrijving en/of waardevermindering. Binnen het project ‘Aansluiten eerste
OV-bedrijven’ ontwikkelen we een (standaard) aansluit-framework waarmee Translink
het aansluitproces voor de OV-bedrijven zo soepel mogelijk maakt, met volledige
duidelijkheid over de verdeling van taken en verantwoordelijkheden.

Afhankelijkheid Werkprogramma OV-betalen (WPOVB)

Als de tijdlijn van het WPOVB uitloopt, betekent dit dat we langere tijd met dubbele
systemen en kosten zitten. De ondersteuning van de huidige OV-chipkaart en het
gebruik van nieuwe tokens in het openbaar vervoer zullen dan namelijk langer
doorlopen. Ook bestaat het risico dat we door vertraging onze positie van leidende
transactieverwerker in de mobiliteitsmarkt verliezen aan andere spelers in de markt.
We volgen de ontwikkelingen binnen het WPOVB daarom nauwlettend en ondersteunen
waar nodig met extra resources. Synchronisatie van de planning van het WPOVB met
onze strategie (en de impact ervan op onze strategie) heeft onze volle aandacht.

Compliance-risico Algemene Verordening Gegevensbescherming
(AVG)

Zeer zorgvuldig omgaan met alle persoonsgegevens van reizigers, klanten,
medewerkers en leveranciers is een absolute vereiste. Compliance met de Algemene
Verordening Gegevensbescherming had in 2019 dan ook onze voortdurende
aandacht. Ook omdat het risico dat Translink niet voldoet aan de AVG kan leiden tot
reputatieschade, benadeling van personen en/of financiéle schade door sancties van
de toezichthouder (de Autoriteit Persoonsgegevens).

Op 1januari 2018 is een Functionaris voor de Gegevensbescherming (FG) aangesteld,
zoals bedoeld in de AVG. Deze functionaris bewaakt de naleving van de privacywet-
en regelgeving. Daarnaast heeft Translink een Privacy Officer die iedere substantiéle
verandering in bedrijfsvoering, IT-systemen en contracten beoordeelt op impact op
de privacy. De Privacy Officer adviseert over maatregelen om te blijven voldoen aan
wet- en regelgeving en stimuleert het privacybewustzijn binnen de organisatie. Indien
nodig wordt ook extern (juridisch) advies ingewonnen bij gespecialiseerde kantoren.
Translink beoordeelt aan de hand van een periodieke audit of de privacymaatregelen
voldoende effectief zijn.

Uitbestedingsrisico

Translink besteedt operationele processen, IT-beheer en IT-hostingprocessen steeds
vaker uit. Daardoor worden we voor de continuiteit en de betrouwbaarheid van onze
dienstverlening in stijgende mate afhankelijk van externe leveranciers. Dat vraagt dus
om verscherpte monitoring van kritieke uitbestedingen. We eisen daarom van al onze
kritieke (IT)-leveranciers minimaal een ISO 27001-certificering en we maken duidelijke
afspraken over servicelevels. Van onze belangrijkste hostingpartner beoordelen we elk
jaar een ISAE 3402 assurancerapport. Voor onze strategische partner en leverancier
voor de realisatie van de Generieke Backoffice zijn we het proces gestart om in 2020 ook
een ISAE 3402 assurancerapport te ontvangen. Daarnaast ronden we in 2020 de review
af van alle lopende contracten met kritieke leveranciers ten aanzien van onze actuele
eisen op het gebied van performance, privacy, security en aansprakelijkheid.
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Manifestatie uitbraak COVID-19 Corona virus

De uitbraak van het COVID-19 Corona virus heeft een grote impact op de Nederlandse
samenleving en het gebruik van het openbaar vervoer in Nederland. Translink merkt de
gevolgen hiervan met name als de clearing & settlement organisatie van alle openbaar
vervoerbedrijven in Nederland. Wij hebben maatregelen getroffen om de continuiteit
van onze primaire dienstverlening te kunnen blijven garanderen, de veiligheid van onze
medewerkers in acht te nemen en onze gezonde financiéle positie te behouden.

Wij hebben een Calamiteiten Team ingesteld die de dagelijkse aansturing verzorgt van
de activiteiten met betrekking tot onze primaire dienstverlening, de veiligheid van onze
medewerkers, onze financiéle positie en de informatievoorziening daarover aan de
directie van Translink. Onze primaire dienstverlening bestaat uit Transactieverwerking,
Kaartproductie, Klantenservice OV-chipkaart en Distributie van saldo en producten.
Wij monitoren onze kernprocessen dagelijks en zorgen ervoor dat de bemensing in
overeenstemming is met het aanbod van transacties, orders en klantvragen. Daarnaast
staan wij waar nodig in direct contact met onze leveranciers die een rol spelen

bij de uitvoering van onze primaire dienstverlening. Het Calamiteiten Team heeft
maatregelen getroffen voor de veiligheid van onze medewerkers op kantoor. Tevens
hebben zij gezorgd voor de middelen om al onze medewerkers in staat te stellen thuis
te werken. Ten aanzien van onze financiéle positie hebben wij op korte termijn de
volgende maatregelen genomen; gebruik maken van beschikbare overheidsregelingen,
temporiseren van investeringen, beperken van inhuur, instellen van een vacaturestop,
waar mogelijk het uitstellen van betalingen (o.a. fiscus), voeren van gesprekken met
onze huisbankier en verscherping van het debiteurenbeheer. De volledige financiéle
impact voor het jaar 2020 is nog niet te overzien. De directie van Translink bewaakt de
effecten op continue basis en treft waar nodig aanvullende maatregelen. De directie is
van mening dat de huidige financiéle positie sterk genoeg is om de financiéle impact
van het Corona-virus op te vangen.

Verklaring van de directie

De directie verklaart dat:

» het systeem van interne beheersing in het verslagjaar effectief was en dat daarmee
de financiéle verslaglegging een getrouw beeld geeft van de activa, de passiva, de
financiéle positie en het resultaat van Translink;

» het naar de huidige stand van zaken gerechtvaardigd is dat de financiéle
verslaglegging is opgesteld op basis van een continuiteitsveronderstelling;

« in het verslag de materiéle risico’s en onzekerheden zijn vermeld die relevant zijn
voor de continuiteit van de bedrijfsvoering van Translink voor een periode van twaalf
maanden na opstelling van het verslag.
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9. Jaarrekening
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9.1

Balans per 31 december 2019

Balans van Translink per 31 december 2019
31december 2019 31 december 2018

Noot
ACTIEF

A.Vaste activa

Immateriéle vaste activa 1 15.183.001 18.493.458
Materiéle vaste activa 2 1.506.685 1.829.425
Financiéle vaste activa 3 729.921 327.398
17.419.607 20.650.282

B. Vlottende aciva

Voorraden 4 861.284 849.851
Vorderingen niet ter vrije beschikking 5 160.000.000 -
Vorderingen 6 22.389.352 19.871.282
Belastingen 7 438.466 378.186
Liquide middelen niet ter vrije beschikking 8 81.631.875 218.490.509
Liquide middelen 9 36.532.061 23.444.812
- 301.853.037 - 263.034.640
eaSSEF
A. Eigen vermogen 10
Aandelenkapitaal 11 50.100 50.100
Agioreserve 92.946.438 92.946.438
Overige reserves -73.828.030 -75.008.005
Onverdeeld resultaat 14.323.460 11.979.975
33.491.967 29.968.508
B. Langlopende schulden
Gepassiveerde beheervergoedingen (langlopend) 12 17.499.598 16.483.215
Waarborgsommen (langlopend) 13 3.817.185 3.730.779
21.316.783 20.213.993
C. Kortlopende schulden
Crediteuren 3.676.665 4.886.423
Leveringsverplichting kaarten 42.370 41.538
Sociale lasten bedr.vereniging 14.007 18.563
Belastingen-passief 14 349.045 359.155
Overige kortlopende schulden 15 11.113.497 5.667.418
Overlopende passiva 14.811.493 13.302.419
Toevertrouwde middelen 16 234.456.817 209.226.904
264.463.894 233.502.421
319.272.644 283.684.922
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9.2
Winst- en verliesrekening 2019

Winst - en verliesrekening over 2019 van Translink

(in euro’s) 2019 2018
Noot

Netto omzet

Clearing & Settlement 17 54.731.648 56.369.948
Card- & customerservices 18 28.625.858 27.967.026
Overige bedrijfsopbrengsten 1.762.362 1.629.598
Som der bedrijfsopbrengsten 85.119.868 85.966.572
Kosten van grond- en hulpstoffen 19 -3.599.331 -3.577.490

Kosten uitbesteed werk en andere externe kosten 20 -23.407.262 -24.490.252

Lonen en salarissen 21 -7.965.102 -8.710.253

Sociale lasten -1.152.003 -1.206.317

Pensioenen 22 -792.308 -856.238

Afschrijvingen 23 -6.107.435 -8.369.405

Overige bedrijfskosten 24 -22.847.821 -22.608.839

Som der bedrijfslasten -65.871.262 -69.818.793
Financiéle baten en lasten 25 -166.660 -173.645
Resultaat uit gewone bedrijfsuitvoering voor 19.081.946 15.974.134
belastingen

Belastingen 26 -4.758.487 -3.994.159
Resultaat na belastingen 14.323.460 11.979.975
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9.3

Kasstroomoverzicht 2019

Kasstroomoverzicht over 2019 van Translink
(ineuro’s) 2019 2018
Noot

Kasstromen uit operationele activiteiten

Resultaat na belastingen 14.323.460 11.979.975
Aanpassing voor:

Afschrijvingen op materiéle en immateriéle vaste activa 23 6.107.435 8.369.405
Financiéle vaste activa (langlopende belastinglatenties) 3 -402.523 396.338

Verandering in werkkapitaal

Voorraden 4 -11.433 280.034
Vorderingen niet ter vrije beschikking 5 -160.000.000 -
Handelsvorderingen 6 -2.518.069 -2.944.008
Belastingen 7 -60.280 1.999
Niet vrij besteedbare middelen 8 136.858.634 -14.751.497
Verplichtingen wegens toevertrouwde gelden 16 25.229.913 11.172.190
Handelscrediteuren en overige kortlopende schulden 15 5.731.560 1.002.165

5.230.325 -5.239.117
Amortisatie ontvangen beheervergoedingen 12 -10.287.546 -9.925.104
Vooruitontvangen beheervergoedingen 12 11.680.051 11.200.862
Mutatie kortlopende beheervergoedingen 12 -376.122 -181.767

1.016.383 1.093.991
Mutatie waarborgsommen 13 86.407 95.860
Kasstromen uit operationele activiteiten 26.361.486 16.696.451

Kasstroom uit investeringsactiviteiten

(Des)investeringen in (im)materiéle vaste activa 1 -2.474.237 -3.750.199
-2.474.237 -3.750.199

Kasstroom uit financieringsactiviteiten

Uitgekeerd dividend -10.800.000 -10.800.000

13.087.249 2.146.252
Stand per 1 januari 9 23.444.812 21.298.560
Mutatie boekjaar 13.087.249 2.146.252
Stand per 31 december 9 36.532.061 23.444.812
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Toelichting jaarrekening 2019

9.1 Toelichting op balans, winst- en verliesrekening en kasstroomoverzicht
Algemene toelichting

Naam, adres en statutaire vestigingsplaats van de rechtspersoon
Trans Link Systems B.V. (verder te noemen: Translink)
Stationsplein 151-157 | 3818 LE Amersfoort

Statutair gevestigd te Amersfoort

Activiteiten
Translink houdt zich bezig met de ontwikkeling, implementatie en het gebruik van het
elektronische registratie- en betaalsysteem voor het openbaar vervoer in Nederland.

Continuiteit
De jaarrekening is opgemaakt op basis van de veronderstelling van continuiteit.

Stelselwijzigingen
In het boekjaar hebben zich geen stelselwijzigingen voorgedaan.

Verbonden partijen

Als verbonden partijen worden aangemerkt alle rechtspersonen waarover overheersende
zeggenschap, gezamenlijke zeggenschap of invloed van betekenis kan worden
uitgeoefend. Ook rechtspersonen, die overwegende zeggenschap kunnen uitoefenen
over Translink, worden aangemerkt als verbonden partij. Ook de statutaire directie,
andere sleutelfunctionarissen van Translink en nauwe verwanten zijn verbonden
partijen. Transacties van betekenis met verbonden partijen worden toegelicht voor zover
deze niet onder normale marktvoorwaarden zijn aangegaan. Hiervan wordt toegelicht

de aard en de omvang van de transactie en andere informatie die nodig is voor het
verschaffen van het inzicht.

Consolidatie en fiscale eenheid

De vennootschap is een 100% dochtermaatschappij van de Co6peratie Openbaar
Vervoerbedrijven U.A., te Amersfoort, hierna “de Codperatie”. De jaarrekening
van Translink wordt opgenomen in de geconsolideerde jaarrekening 2019 van de
Cooperatie.

Met de CooOperatie is een fiscale eenheid voor de Omzetbelasting gevormd.

Met de CooOperatie is een fiscale eenheid voor de Vennootschapsbelasting gevormd.

De CooOperatie en Translink rekenen onderling af op basis van het fiscale resultaat met
inachtneming van een toerekening van de voordelen van de fiscale eenheid aan de
verschillende maatschappijen die ervan deel uitmaken. Latente belastingen die Translink
opneemt, zijn in beginsel latente vorderingen of verplichtingen jegens de moeder.

Toelichting op het kasstroomoverzicht

Het kasstroomoverzicht is opgesteld volgens de indirecte methode. De geldmiddelen
in het kasstroomoverzicht bestaan uit de liquide middelen. Er is geen sprake van
kasstromen in vreemde valuta. Ontvangen en betaalde rente is opgenomen onder de
kasstroom uit operationele activiteiten.
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Schattingen en onzekerheden in de jaarrekening

Schattingen

Om de grondslagen en regels voor het opstellen van de jaarrekening te kunnen
toepassen, is het nodig dat de directie van Translink zich over verschillende zaken een
oordeel vormt en dat de directie schattingen maakt die essentieel kunnen zijn voor de
in de jaarrekening opgenomen bedragen. Als het voor het geven van het in art. 2:362 lid
1 BW vereiste inzicht noodzakelijk is, is de aard van dit oordeel en schattingen inclusief
de bijbehorende veronderstellingen opgenomen bij de toelichting op de betreffende
jaarrekeningposten.

Grondslagen voor waardering van activa en passiva

Algemeen

De jaarrekening is opgesteld in overeenstemming met de wettelijke bepalingen van
Titel 9 Boek 2 BW en de stellige uitspraken van de Richtlijnen voor de Jaarverslagge-
ving, uitgegeven door de Raad voor de Jaarverslaggeving. Activa en verplichtingen
worden in het algemeen gewaardeerd tegen de verkrijgings- of vervaardigingsprijs
minus afschrijvingen gebaseerd op de verwachte economische levensduur.

Vergelijking met voorgaand jaar
De gehanteerde grondslagen van de waardering en van de resultaatbepaling zijn
ongewijzigd ten opzichte van het voorgaande jaar.

Functionele valuta

De posten in de jaarrekening worden gewaardeerd met inachtneming van de valuta
van de economische omgeving, waarin Translink haar bedrijfsactiviteiten voornamelijk
uitoefent (de functionele valuta). De jaarrekening is opgesteld in euro’s. Dit is zowel de
functionele als de presentatievaluta van Translink.

Immateriéle vaste activa

De immateriéle vaste activa zijn gewaardeerd tegen verkrijgingsprijs, verminderd met
lineair berekende afschrijvingen, gebaseerd op de verwachte economische levensduur.
In het jaar van activeren wordt naar rato van de gebruiksduur afgeschreven. Met op
balansdatum verwachte bijzondere waardeverminderingen wordt rekening gehouden.

Materiéle vaste activa

De materiéle vaste activa zijn gewaardeerd tegen verkrijgingsprijs, verminderd met
lineair berekende afschrijvingen, gebaseerd op de verwachte economische levensduur.
In het jaar van activeren wordt naar rato van de gebruiksduur afgeschreven. Met op
balansdatum verwachte bijzondere waardeverminderingen wordt rekening gehouden.

Bijzondere waardeverminderingen van vaste activa

De vennootschap beoordeelt op iedere balansdatum of er aanwijzingen zijn dat een
vast actief aan een bijzondere waardevermindering onderhevig kan zijn. Als dergelijke
indicaties aanwezig zijn, wordt de realiseerbare waarde van het actief vastgesteld.

Als het niet mogelijk is de realiseerbare waarde voor het individuele actief te bepalen,
wordt de realiseerbare waarde bepaald van de kasstroom genererende eenheid
waartoe het actief behoort. Van een bijzondere waardevermindering is sprake als de
boekwaarde van een actief hoger is dan de realiseerbare waarde. De realiseerbare
waarde is de hoogste van de opbrengstwaarde en de bedrijfswaarde.
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Financiéle vaste activa

Deelnemingen waarin invloed van betekenis kan worden uitgeoefend, worden
gewaardeerd op nettovermogenswaarde. Deze wordt berekend door activa en passiva
te waarderen op basis van de door Translink gehanteerde waarderingsgrondslagen. In
geval van kapitaalbelangen in vennootschappen waarop geen invloed van betekenis
kan worden uitgeoefend, worden deze gewaardeerd op kostprijs; ontvangen
dividenden worden in het jaar van ontvangst ten gunste van het resultaat gebracht.
Onder de financiéle vaste activa wordt tevens opgenomen het langlopende deel

van actieve latente belastingvorderingen. Overige financiéle vaste activa worden
opgenomen tegen nominale waarde, voor zover noodzakelijk onder aftrek van een
voorziening voor het risico van oninbaarheid.

Voorraden

De voorraden grond- en hulpstoffen worden gewaardeerd op verkrijgingsprijzen, of
lagere opbrengstwaarde. De voorraden halffabricaten en gereed product worden
gewaardeerd op vervaardigingsprijs of lagere opbrengstwaarde. De vervaardigingsprijs
omvat alle kosten die samenhangen met de verkrijging of vervaardiging, alsmede
gemaakte kosten om de voorraden op hun huidige plaats en in hun huidige staat te
brengen.

De opbrengstwaarde is de geschatte verkoopprijs onder aftrek van direct toerekenbare
verkoopkosten. Bij de bepaling van de opbrengstwaarde wordt rekening gehouden met
de incourantheid van de voorraden.

Vorderingen

Vorderingen worden bij eerste verwerking gewaardeerd tegen de reéle waarde van

de tegenprestatie. Handelsvorderingen worden na eerste verwerking gewaardeerd
tegen de geamortiseerde kostprijs. Als de ontvangst van de vordering is uitgesteld op
grond van een verlengde overeengekomen betalingstermijn, wordt de reéle waarde
bepaald aan de hand van de contante waarde van de verwachte ontvangsten en
worden er op basis van de effectieve rente rente-inkomsten ten gunste van de winst- en
verliesrekening gebracht. Voorzieningen wegens oninbaarheid worden in mindering
gebracht op de boekwaarde van de vordering.

Liquide middelen

De liquide middelen staan gedeeltelijk ter vrije beschikking van de vennootschap. In
de balans is het deel dat niet ter vrije beschikking staat separaat vermeld. Dit betreft
banktegoeden die hun oorsprong vinden in een storting door de load agents uit naam
van de kaarthouders, waardoor een positie ontstaat van elektronisch geld in omloop.
Alle liquide middelen worden gewaardeerd tegen nominale waarde.

Eigen vermogen

Als Translink eigen aandelen inkoopt, wordt de verkrijgingsprijs van de ingekochte
aandelen in mindering gebracht op de overige reserves, of op andere reserves mits de
statuten dit toestaan, totdat deze aandelen worden ingetrokken of worden verkocht.
Als ingekochte aandelen worden verkocht, komt de opbrengst uit verkoop ten gunste
van de overige reserves, of andere reserves in het eigen vermogen. De opbrengst komt
ten gunste van de reserve waarop eerder de inkoop van deze aandelen in mindering is
gebracht.
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Kosten die direct samenhangen met de inkoop, verkoop en/of uitgifte van nieuwe
aandelen worden rechtstreeks ten laste gebracht van het eigen vermogen, onder
verrekening van relevante winstbelastingeffecten. Overige rechtstreekse mutaties
in het eigen vermogen worden eveneens verwerkt onder verrekening van relevante
winstbelastingeffecten.

Voorzieningen

Voorzieningen worden gevormd voor in rechte afdwingbare of feitelijke verplichtingen
die op de balansdatum bestaan, waarbij het waarschijnlijk is dat een uitstroom van
middelen noodzakelijk is en waarvan de omvang op betrouwbare wijze is te schatten.
Voorzieningen worden gewaardeerd tegen de beste schatting van de bedragen die
noodzakelijk zijn om de verplichtingen per balansdatum af te wikkelen. Zij worden
gewaardeerd tegen de nominale waarde van de uitgaven die naar verwachting
noodzakelijk zijn om de verplichtingen af te wikkelen, tenzij anders vermeld. Als de
verwachting is dat een derde bepaalde verplichtingen vergoedt, en wanneer het
waarschijnlijk is dat deze vergoeding wordt ontvangen bij de afwikkeling van de
verplichting, dan wordt deze vergoeding als een actief in de balans opgenomen.

Latente belastingvorderingen en -verplichtingen

Voor tijdelijke verschillen tussen commerciéle en fiscale waardering en
resultaatbepaling wordt een voorziening voor latente belastingverplichtingen
gevormd. Actieve claims met gelijke looptijd worden in mindering gebracht, dan wel
separaat als financiéle vaste activa c.q. kortlopende vorderingen opgenomen.

Langlopende schulden

Langlopende schulden worden bij de eerste verwerking gewaardeerd tegen reéle
waarde. Transactiekosten die direct zijn toe te rekenen aan de verwerving van de
schulden worden in de waardering bij eerste verwerking opgenomen. Schulden
worden na eerste verwerking gewaardeerd tegen geamortiseerde kostprijs, zijnde
het ontvangen bedrag rekening houdend met agio of disagio en onder aftrek van
transactiekosten.

Het verschil tussen de bepaalde boekwaarde en de uiteindelijke aflossingswaarde
wordt op basis van de effectieve rente gedurende de looptijd van de schulden in de
winst- en verliesrekening als interestlast verwerkt.

Kortlopende schulden

De kortlopende schulden hebben alle een resterende looptijd van korter dan een jaar.
De reéle waarde van de kortlopende schulden benadert de boekwaarde vanwege het
kortlopende karakter ervan.

Operationele leasing

Bij de vennootschap kunnen er leasecontracten bestaan waarbij een groot deel van de
voor- en nadelen die aan het eigendom verbonden zijn, niet bij de vennootschap liggen.
Deze leasecontracten worden verantwoord als operationele leasing. Verplichtingen

uit hoofde van operationele leasing worden, rekening houdend met ontvangen
vergoedingen van de lessor, op lineaire basis verwerkt in de winst- en verliesrekening
over de looptijd van het contract.
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Grondslagen voor bepalen van het resultaat

Algemeen

Het resultaat wordt bepaald als het verschil tussen de opbrengstwaarde van de
geleverde prestaties en de kosten en andere lasten over het jaar. De resultaten op
transacties worden verantwoord in het jaar, waarin zij zijn gerealiseerd. Verliezen
worden verantwoord, zodra zij voorzienbaar zijn.

Netto-omzet

Netto-omzet omvat de opbrengsten uit levering van goederen (met name OV-
chipkaarten, PKI SAM-kaarten en kaartaanvraag pakketten), diensten (met name alle
diensten uit het Service Portfolio) en gerealiseerde projectopbrengsten uit hoofde van
onderhanden projecten onder aftrek van kortingen en dergelijke en van over de omzet
geheven belastingen.

Opbrengsten uit de verkoop van goederen (OV-chipkaarten, PKI SAM-kaarten en
kaartaanvraag pakketten) worden verwerkt, zodra alle belangrijke rechten en risico’s
voor het eigendom van de goederen zijn overgedragen aan de koper.

Verlenen van diensten

Verantwoording van opbrengsten uit de levering van diensten gebeurt naar rato van
de geleverde prestaties, gebaseerd op de verrichte diensten tot aan de balansdatum

in verhouding tot de in totaal te verrichten diensten. Het betreft met name diensten uit
het Service Portfolio van Translink.

Afschrijvingen op immateriéle en materiéle vaste activa

Immateriéle vaste activa, inclusief goodwill en materiéle vaste activa, worden vanaf

het moment van ingebruikneming afgeschreven over de verwachte toekomstige
gebruiksduur van het actief. Als een schattingswijziging plaatsvindt van de toekomstige
gebruiksduur, dan worden de toekomstige afschrijvingen aangepast.

Personeelsbeloningen

Lonen, salarissen en sociale lasten worden op grond van de arbeidsvoorwaarden
verwerkt in de winst- en verliesrekening voor zover ze verschuldigd zijn aan
medewerkers.

Pensioenen

Translink heeft een pensioenvoorziening op basis van een toegezegde
bijdrageregeling. Hiervoor betaalt Translink op contractuele basis premies aan een
verzekeringsmaatschappij. Behalve de betaling hiervoor heeft Translink geen verdere
verplichtingen uit hoofde van deze pensioenregeling. De premies worden verantwoord
als kosten als deze verschuldigd zijn en worden toegerekend aan het jaar waarop zij
betrekking hebben.

Financiéle baten en lasten

Rentebaten en -lasten worden tijdsevenredig verwerkt, rekening houdend met de
effectieve rentevoet van de betreffende activa en passiva. Bij de verwerking van de
rentelasten wordt rekening gehouden met de verantwoorde transactiekosten op
de ontvangen leningen die als onderdeel van de berekening van de effectieve rente
worden meegenomen. De rentebaten en -lasten hebben betrekking op de liquide
middelen, die voor rekening en risico van Translink worden aangehouden.
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Noot 1

Immateriéle vaste activa

Onder de Immateriéle vaste activa zijn opgenomen daarvoor kwalificerende
investeringen in software alsmede onderhanden werk. Onderstaand is het

verloopoverzicht opgenomen:

Diverse Onderhanden Totaal 2019 Totaal 2018
software werk
1januari 2019
Aanschafwaarde 94.279.616 7.957.230 102.236.846 98.840.451
-/- Cumulatieve afschrijving -83.743.388 - -83.743.388 -75.675.951
Boekwaarde 10.536.228 7.957.230 18.493.458 23.164.500
Mutaties 2019
+/+ Investeringen 28.000 3.401.211 3.429.211 3.681.479
-/- Desinvesteringen (aanschafwaarde) - -338.829 -338.829 -
+/+ Ingebruikname OHW 1.258.072 -1.258.072 - -
-/- Reclass IVA naar MVA - - - -
-/- Ontvangen funding - -616.145 -616.145 -285.083
-/- Bijzondere waardevermindering - -1.452.912 -1.452.912 -2.619.214
-/- Afschrijving -4.331.782 - -4.331.782 -5.448.222
-3.045.710 -264.747 -3.310.457 -4.671.040
31december 2019
Aanschafwaarde 95.565.688 7.692.483 103.258.171 102.236.846
-/-Cumulatieve afschrijving -88.075.170 - -88.075.170 -83.743.388
Boekwaarde 7.490.518 7.692.483 15.183.001 18.493.458

Onder ‘Diverse software’ zijn onder meer begrepen:

Kernsystemen basis dienstverlening
De afschrijvingstermijnen van de diverse software onderdelen variéren van twee tot en
met tien jaar (10%-50% per jaar).

Websites en mobile apps
De afschrijvingstermijn van de websites en mobile apps bedraagt vijf jaar (20% per jaar).

Diverse IT-software
De afschrijvingstermijnen van de diverse software onderdelen variéren van vijf tot en
met tien jaar (10%-20% per jaar).

Diverse IT-licenties
De afschrijvingstermijnen van de diverse licenties variéren van vijf tot en met tien jaar
(10%-20% per jaar).
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Onder ‘Onderhanden werk’ zijn onder meer begrepen:

Diverse investeringsprojecten, die per balansdatum nog niet operationeel zijn.

De post isin 2019 verhoogd wegens investeringen ter hoogte van € 3,4 mln. en verlaagd
met € 0,6 mln. vanwege ontvangen externe funding en afgeronde, geactiveerde
projecten, ter hoogte van € 1,3 mln. Daarnaast is € 0,3 mln. ten laste van projectkosten
en €1,5mln. ten laste van de afschrijvingen gebracht vanwege scopeveranderingen
binnen onderhanden projecten. Ultimo 2019 omvat deze post vooral projecten voor
de generieke backoffice alsmede de ontwikkeling van het reizen met Euro-, Master- en
Visacard.

Noot 2
Materiéle vaste activa
Het verloop van de materiéle vaste activa kan als volgt worden weergegeven:

Bedrijfs Kantoor- Totaal 2019 Totaal 2018
middelen automatisering
1januari 2019
Aanschafwaarde 14.371.456 1.127.690 15.499.146 9.281.448
-/- Cumulatieve afschrijving -12.671.768 -997.952 -13.669.720 7.503.859
Boekwaarde 1.699.688 129.738 1.829.426 1.777.588
Mutaties 2019
+/+ Investeringen . } . 353.805
+/+ Ingebruikname OHW : : ; :
-/- Reclass IVA naar MVA . . . .
-/- Ontvangen funding OHW ) } ) )
/- Afschrijving -272.364 -50.377 -322.741 -301.968
-272.364 -50.377 -322.741 51.837
31 december 2019
Aanschafwaarde 14.371.456 1.127.690 15.499.146 9.635.253
+/-Cumulatieve afschrijving -12.944.132 -1.048.329 -13.992.461 -7.805.827
Boekwaarde 1.427.324 79.361 1.506.685 1.829.425

Bedrijfsmiddelen
De post ‘bedrijfsmiddelen’ omvat kantoorinventaris en kaartproductie apparatuur.
Deze wordt in vijf tot tien jaar afgeschreven (10%-20% per jaar).

Kantoorautomatisering
Deze post wordt in drie tot en met vijf jaar afgeschreven (33,3%-20% per jaar).
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Noot 3
Financiéle vaste activa
De financiéle vaste activa per 31 december 2019 zijn als volgt opgebouwd:

31 december 2019 31 december 2018
Latente belastingvorderingen (langlopend) 729.921 327.398
729.921 327.398

Latente belastingvorderingen (langlopend)
Onderstaand is het verloop van de actieve belastinglatentie uit hoofde van de fiscale
herwaardering opgenomen:

2019 2018
Stand per 1 januari 327.398 705.584
bij: latenties inzake duurzame 840.989 -
waardeverminderingen
af: overboeking naar kortlopend -438.466 -378.186
Stand per 31 december 729.921 327.398
Noot 4
Voorraden

Dit betreft met name de voorraad OV-chipkaarten.
Noot 5

Vorderingen niet ter vrije beschikking
De post vorderingen niet ter vrije beschikking is als volgt samengesteld:

31 december 2019 31 december 2018

Vordering op Stichting Reizigerstegoeden Translink 160.000.000 -

Dit betreft een vordering op de Stichting Reizigerstegoeden Translink. Deze vordering is
ontstaan doordat Trans Link Systems B.V. de ‘ijzeren vooraad’ van de reizigerstegoeden
in beheer heeft gegeven aan Stichting Reizigerstegoeden Translink. Dit is gedaan om

de tegoeden van reizigers beter te beschermen tegen mogelijke impact van normale
bedrijfsrisico’s die Trans Link Systems B.V. loopt.

Tussen Translink, Stichting Reizigerstegoeden Translink en Stichting Zekerheden
Reizigerstegoeden Translink geldt een overeenkomst beheer en bewaring en

een treasurystatuut waarin afspraken zijn vastgelegd omtrent het door Stichting
Reizigerstegoeden Translink en Stichting Zekerheden Reizigerstegoeden Translink in
acht te nemen risico- beheer ten aanzien van de reizigerstegoeden en het daarop te
vestigen pandrecht. Dit alles ter bescherming van de rechten van de reizigers.

Aangezien de vordering te allen tijde binnen enkele werkdagen opgevraagd kan
worden, wordt de vordering als kortlopend gepresenteerd.
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Noot 6
Vorderingen
De vorderingen zijn per balansdatum als volgt opgebouwd:

31 december 2019 31 december 2018

Handelsdebiteuren 13.298.102 11.963.218
Stichting Reizigerstegoeden Translink 492.909 -
Stichting Zekerheden Reizigerstegoeden Translink 61.387 -
Overige vorderingen 3.366.647 1.624.556
Overlopende activa 5.170.306 6.283.508
22.389.352 19.871.282

Uit hoofde van de beheer- en bewaarovereenkomst is Translink verantwoordelijk
voor de financiering van de stichtingen. De vorderingen op de stichtingen betreft deze
financiering. Gezien de looptijd van deze vordering wordt er geen rente in rekening

gebracht.

Noot 7
Belastingen
De post belastingen is als volgt samengesteld:

31 december 2019 31 december 2018

Latente belastingvorderingen (kortlopend) 438.466 378.186
Latente belastingvorderingen (kortlopend)

2019 2018

Stand per 1 januari 378.186 380.185

bij: overboeking van langlopend 438.466 378.186

Realisatie boekjaar -378.186 -380.185

Stand per 31 december 438.466 378.186

Noot 8
Liquide middelen niet ter vrije beschikking

Deze post bestaat voornamelijk uit banktegoeden ‘floatrekeningen’. Dit betreft saldi
die door de load agents uit naam van de kaarthouders op deze bankrekeningen worden
gestort (inclusief automatisch opladen) waardoor een positie ontstaat van elektronisch

geld in omloop.

Noot 9
Liquide middelen

De tegoeden worden aangehouden bij Nederlandse banken, zijn gewaardeerd tegen

nominale waarde en zijn ter vrije beschikking.
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Noot 10
Eigen vermogen
De mutaties in het eigen vermogen luiden als volgt:

Stand per 1 januari 2018
Resultaatbestemming 2017
Uitgekeerd dividend
Resultaat 2018

Stand per 31 december 2018

Resultaatbestemming 2018
Uitgekeerd dividend
Resultaat 2019

Stand per 31 december 2019

vrije beschikking staat van de Algemene Vergadering.

€11.979.975 als volgt te bestemmen:

Resultaatbestemming 2018:

- toe te voegen aan de overige reserves

- uit te keren als dividend

als volgt te verwerken:

Resultaatbestemming 2019:

- toe te voegen aan de overige reserves

- uit te keren als dividend

Geplaatst Overige Onverdeeld
kapitaal Agio reserves resultaat Totaal
50.100 92.946.438 -74.196.523 9.988.518 28.788.533
- - 9.988.518 -9.988.518 -
- - -10.800.000 - -10.800.000
- - - 11.979.975 11.979.975
50.100 92.946.438 -75.008.005 11.979.975 29.968.508
- - 11.979.975 -11.979.975 -
- - -10.800.000 - -10.800.000
- - - 14.323.460 14.323.460
50.100 92.946.438 -73.828.030 14.323.460 33.491.967
Artikel 30 van de statuten van Translink, d.d. 31 december 2015, bepaalt dat winst ter
In de Algemene Vergadering van 17 april 2019 is besloten om het resultaat over 2018 ad
1.179.975
10.800.000
11.979.975
Voorgesteld wordt om het resultaat over 2019 ter hoogte van € 14.323.460,
3.523.460
10.800.000
14.323.460

Noot 11

Aandelenkapitaal en dividendcommitment

Het maatschappelijk kapitaal van Translink bedraagt € 250.000. Dit is verdeeld in

250.000 gewone aandelen van € 1. Hiervan zijn geplaatst 50.100 aandelen. Met de
overname op 31 december 2015 zijn alle aandelen in de vennootschap overgenomen
door de Codperatie. Deze overname is door de Codperatie gefinancierd door middel
van een 5-jarige 0% achtergestelde lening van € 10 mln. en een 5-jarige 1,06% lening
van de Rabobank van € 52,4 mln. met jaarlijkse rente- en aflossingsverplichtingen ter

hoogte van € 10,8 mln.
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Translink heeft zich in een overeenkomst met de leden van de Codperatie en de
Rabobank gecommitteerd tot uitbetaling van voldoende dividenden aan de Cooperatie,
zodanig dat deze in staat is om te voldoen aan de rente- en aflossingsverplichtingen
van € 10,8 mln. per jaar en tevens ingaande 2021 voor eventuele rente- en
aflossingsverplichtingen van de achtergestelde lening.

Noot 12
Gepassiveerde beheervergoedingen (langlopend)

2019 2018
Beginsaldo 25.526.786 24.251.028
Gefactureerde beheervergoeding 11.680.051 11.200.862
Vrijval ten gunste van het resultaat -10.287.546 -9.925.104
Totaal eindsaldo per balansdatum 26.919.291 25.526.786
Waarvan kortlopend 9.419.693 9.043.571
Langlopend 17.499.598 16.483.215

Per verkochte OV-chipkaart is tot en met 2019 een vergoeding aan klanten en reizigers
in rekening gebracht om gedurende de verwachte levensduur van de kaart (vijf jaar)
service te verlenen. De vergoeding hiervoor bedroeg in 2019 € 3,46 per kaart. Per

jaar valt een vijfde deel van deze vergoeding vrij ten gunste van het resultaat ter
dekking van alle kosten die Translink maakt voor kaartbeheer. Het deel dat nog niet

is vrijgevallen wordt als passivapost opgenomen. De totale waarde van alle nog vrij

te vallen bedragen in de periode 2021 tot en met 2024 is als langlopende passiefpost
opgenomen. Het deel dat in 2020 vrijvalt is als kortlopende passiefpost opgenomen
onder de overlopende passiva.

Noot 13

Waarborgsommen (langlopend)

Deze post betreft het langlopende deel van ontvangen waarborgsommen van OV-
bedrijven. Per verkochte A-kaart wordt €0,50 van de prijs van de OV-chipkaart als
waarborg in een fonds gestort ter dekking van negatieve saldi na het einde van de
levensduur van de kaart (vijf jaar). Het totale saldo aan ontvangen waarborgsommen
is gesplitstin een langlopend 5/6-deel en een kortlopend 1/6-deel, die laatste is
opgenomen onder de toevertrouwde middelen.

Noot 14
Belastingen (kortlopend)
De kortlopende belastingverplichtingen zijn onderstaand gespecificeerd:

31 december 2019 31 december 2018
Loonheffingen en sociale premies 349.045 359.155
349.045 359.155

Loonheffingen en sociale premies betreft af te dragen loonheffing over de maand
december 2019.
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Noot 15
Overige kortlopende schulden

2019 2018
Overblijvende ongebruikte saldi 3.215.464 1.413.085
Schuld aan groepsmaatschappij 5.437.931 -
Diverse overige kortlopende schulden 2.460.102 4.254.333
11.113.497 5.667.418

Overblijvende ongebruikte saldi
Stand per 1 januari 2019 1.413.085
Bij: ongebruikte saldi verlopen langer dan 5 jaar 2.229.792
3.642.877
Af: uitgaven 427.413
Stand per 31 december 2019 3.215.464

De overblijvende ongebruikte saldi betreffen de ongebruikte saldi op kaarten die langer
dan 5 jaar verlopen zijn. Deze saldi worden ingezet voor verbeteringen van het gemak
voor de reiziger met OV-betalen.

De schuld aan groepsmaatschappij betreft de schuld aan de codperatie als gevolg van
de te betalen vennootschapsbelasting die de cooperatie dienst af te dragen aan de
Belastingdienst als moeder van de fiscale eenheid.

Onder de diverse overige kortlopende schulden zijn opgenomen personeel
gerelateerde schulden en diverse overige kortlopende schulden.

Noot 16

Toevertrouwde middelen

Deze post betreft voornamelijk het saldo op de in omloop zijnde OV-chipkaarten.
Dit saldo is verschuldigd aan kaarthouders. Daarnaast betreft deze post de
restsaldiverplichting en het kortlopend deel van de waarborgsommen.

Noot 17

Clearing & settlement

Dit betreft transactie- en oplaadvergoedingen van OV-bedrijven, alsmede overige
opbrengsten.

Noot 18

Card- & Customer Services

Hieronder zijn opgenomen opbrengsten uit kaartverkoop, doorbelastingen van
callcenter kosten, opbrengsten webwinkel en overige opbrengsten.

Noot 19

Kosten van grond- en hulpstoffen

Dit omvat de productiekosten van de verkoop van kaarten, alsmede van PKI SAM-
chipkaarten.
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Noot 20

Kosten uitbesteed werk en andere externe kosten

Dit betreft operationele systeemkosten, inhuur van personeel, kosten
klantcontactcenter en overige externe kosten.

Noot 21

Lonen en salarissen

Het aantal medewerkers op basis van een volledig dienstverband was in 2019
gemiddeld 118,6 fte’s (2018: 131,1 fte’s), waarvan met een vast dienstverband:
106,0 fte’s (2018: 116,6 fte’s) en inhuur: 12,6 fte’s (2018: 14,9 fte’s). Hiervan waren 0
medewerkers werkzaam buiten Nederland (2018: 0).

De bestuurdersbeloningen betreffen directie en commissarissen. Het bruto
beloningsbedrag voor de directie - de heer A.P.G. Groothedde, mevrouw R.M.T. van
Dijk-Houben en de heer P. van Dijk (laatstgenoemde met ingang van 1 december 2018)
- bedroeg over 2019 gezamenlijk € 570.350 (2018: € 413.170) en bestaat voornamelijk uit
vaste en variabele beloning en pensioenpremie.

Het bruto beloningsbedrag voor de bezoldigde commissarissen (H.J. Dikkers,

E.A. Kleijnenberg, F.B. van Kolfschoten, A.H.T.M. Schlichting, S. van Tooren-van der Wal
en M.B. Unck) bedroeg € 147.521 (2018: € 125.541) en bestaat uit een vast honorarium
en een vaste onkostenvergoeding.

Noot 22

Pensioenen

De pensioenregeling betreft een zogenaamde toegezegde bijdrageregeling. Sinds 2018
betaalt Translink hiervoor 2/3de van de premies aan verzekeringsmaatschappij A.S.R.
Behalve de premiebetaling heeft Translink een compensatieregeling eigen bijdrage
voor medewerkers die in dienst waren voor de ingang van deze pensioenregeling.

Noot 23
Afschrijvingen
Deze kunnen als volgt worden gespecificeerd:

2019 2018
Immateriéle vaste activa -4.331.782 -5.448.222
Duurzame waardevermindering immateriéle vaste activa -1.452.912 -2.619.214
Materiéle vaste activa -322.741 -301.969
-6.107.435 -8.369.405
Noot 24
Overige bedrijfskosten

Hieronder zijn opgenomen de kosten van oplaadvergoedingen aan load agents, overige
personeelskosten en diverse overige bedrijfskosten.

Noot 25
Financiéle baten en lasten

2019 2018
Rentelasten over banktegoeden -166.660 -173.645
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Noot 26
Belastingen
Recapitulatie belastinglast:

2019 % 2018
Resultaat voor belastingen 19.081.946 15.974.134
Winstbelasting op basis van het Nederlandse belastingtarief 4.758.487 24,9 3.983.533
Vorming belastinglatentie uit hoofde van fiscale herwaardering activa - 0,0 -
Effect niet aftrekbare bedragen/permanente verschillen - 0,0 10.626
Totale belastingdruk 4.758.487 24,9 3.994.159

Noot 27

Verbonden partijen

Uit hoofde van de uitvoering van haar werkzaamheden ontvangt Translink vergoedingen
van haarklanten voor geleverde producten en diensten. Voor zover klanten lid zijn van
de Cooperatie - die vanaf 31 december 2015 enig aandeelhouder is van Translink - zijn zij
aan te merken als verbonden partij.

Het gaat om de volgende leden:

» Arriva Personenvervoer Nederland B.V.

» Connexxion Openbaar Vervoer N.V.

« EBS Public Transportation B.V.

« HTM Personenvervoer N.V.

+ GVB Holding B.V.

» NS Reizigers B.V.

« QBuzzB.V.

« RET N.V.

+ Keolis Nederland B.V.

» Transdev BBA Holding B.V.

De transactievergoeding die Translink van de tien OV-bedrijven ontvangt, wordt
gesteld op een niveau, waarbij Translink minimaal in staat wordt gesteld om de
dividenduitkeringen aan de Cobperatie te doen, waarmee deze laatste kan voldoen aan
haar halfjaarlijkse aflossings- en renteverplichtingen betreffende haar bancaire lening.
Gezorgd wordt dat het niveau van vergoedingen en eventuele andere transacties niet
afwijkt van normale marktvoorwaarden.

Naast de leden zijn de volgende stichtingen verbonden maatschappijen:

« Stichting Reizigerstegoeden Translink

« Stichting Zekerheden Reizigerstegoeden Translink.

Noot 28

Accountantshonoraria

Voor het boekjaar en vorig boekjaar zijn de volgende bedragen aan
accountantshonoraria ten laste van het resultaat gebracht:

2019 2018

Controle van de jaarrekening 82.615 80.690
Adviesdiensten . .
82.615 80.690

Bovenstaande honoraria betreffen de werkzaamheden die bij de vennootschap zijn
uitgevoerd door accountantsorganisaties en externe accountants, zoals bedoeld in
Boek 2 BW titel 9, art. 382a.
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Noot 29
Financiéle ratio’s

Vlottende activa / kortlopende schulden (1)
Werkkapitaal (2)
Solvabiliteit (3)

Balanstotaal inclusief verplichtingen toevertrouwde gelden

Balanstotaal exclusief verplichtingen toevertrouwde gelden

(1) Exclusief vorderingen en liquide middelen niet ter vrije beschikking en

verplichtingen wegens toevertrouwde gelden

2019 2018

2,0 1,8
30.214.085 20.268.615
39% 40%
319.272.644 283.684.922
84.815.827 74.458.018

(2) Werkkapitaal: Vlottende activa (exclusief vorderingen en liquide middelen niet
ter vrije beschikking) minus kortlopende schulden (exclusief verplichtingen wegens

toevertrouwde gelden)

(3) Exclusief verplichtingen wegens toevertrouwde gelden

9.2
Niet in de balans opgenomen verplichtingen

9.2.1
(Meerjarige) financiéle verplichtingen
De meerjarige verplichtingen bedragen:

Te betalen (x € 1.000):

Huurkosten Jason en Het Plein, inclusief servicekosten
en parkeerplaatsen

Onderhoudscontract kaartproductie

Kantoorautomatisering

Operational lease

Autoleasecontracten

9.2.2 Afgegeven bankgaranties

Binnen Tussen één Meer dan
één jaar envijf jaar 5jaar
429 925 -
608 i i

52 - -
1.089 925 -
31 50 -

Eris een bankgarantie afgegeven ten behoeve van de verhuurder van het huidige

kantoorpand ter waarde van € 142.380.

9.2.3 Fiscale eenheid

Translink maakt deel uit van de fiscale eenheid voor de vennootschapsbelasting
en omzetbelasting met de Codperatie. Op grond daarvan is Translink hoofdelijk
aansprakelijk voor de vennootschapsbelasting en omzetbelasting van de fiscale

eenheid als geheel.
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9.2.4 Gebeurtenissen na balansdatum

Sinds maart heeft de intrede van het Corona-virus een kenmerkende financiéle impact
op resultaten en liquiditeit van Translink. De financiéle impact voor de rest van het jaar
2020 is nog niet volledig te overzien, maar met de stand van zaken van nu is de directie
van mening dat de huidige financiéle positie sterk genoeg is om de financiéle impact
van het Corona-virus op te vangen en te blijven voldoen aan verplichtingen. Op basis
van deze verwachting is de jaarrekening opgesteld op going concern grondslagen.
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10. Overige gegevens

Statutaire bepalingen omtrent resultaatbestemming
Artikel 30 van de statuten van Translink, d.d. 31 december 2015, bepaalt dat winst ter
vrije beschikking staat van de Algemene Vergadering.

Resultaatbestemming

De balans is opgesteld voér verwerking van het voorstel resultaatbestemming. Het
voorstel resultaatbestemming is opgenomen in de toelichting op de balans bij het eigen
vermogen, alsmede de verwerking van het resultaat van het voorgaand jaar.

Controleverklaring
De controleverklaring van de controlerend accountant is opgenomen in Hoofdstuk 11.
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11. Controleverklaring

EY

Building a better
working world

Controleverklaring van de onafhankelijke accountant

Aan: de aandeelhouders, de raad van commissarissen en de directie van Trans Link Systems B.V.

Verklaring over de in het jaarverslag opgenomen
jaarrekening 2019

Ons oordeel
Wij hebben de jaarrekening 2019 van Trans Link Systems B.V. te Amersfoort gecontroleerd.

Naar ons oordeel geeft de in dit jaarverslag opgenomen jaarrekening een getrouw beeld van de grootte
en de samenstelling van het vermogen van Trans Link Systems B.V. op 31 december 2019 en van het
resultaat over 2019 in overeenstemming met Titel 9 Boek 2 BW.

De jaarrekening bestaat uit:
de balans per 31 december 2019;
de winst-en-verliesrekening over 2019;
de toelichting met een overzicht van de gehanteerde grondslagen voor financiéle verslaggeving en
andere toelichtingen.

De basis voor ons oordeel

Wij hebben onze controle uitgevoerd volgens het Nederlands recht, waaronder ook de Nederlandse
controlestandaarden vallen. Onze verantwoordelijkheden op grond hiervan zijn beschreven in de sectie
Onze verantwoordelijkheden voor de controle van de jaarrekening.

Wij zijn onafhankelijk van Trans Link Systems B.V. zoals vereist in de Wet toezicht
accountantsorganisaties (Wta), de Verordening inzake de onafhankelijkheid van accountants bij
assurance-opdrachten (ViO) en andere voor de opdracht relevante onafhankelijkheidsregels in Nederland.
Verder hebben wij voldaan aan de Verordening gedrags- en beroepsregels accountants (VGBA).

Wij vinden dat de door ons verkregen controle-informatie voldoende en geschikt is als basis voor ons
oordeel.

Benadrukking van onzekerheid omtrent Corona

De ontwikkelingen rondom het Corona (Covid-19) virus hebben grote invioed op de gezondheid van
mensen en onze samenleving en daarbij ook op de operationele en financiéle prestaties van organisaties
en de beoordeling van de mogelijkheid om de continuiteit te handhaven. De jaarrekening en de daarbij
behorende controleverklaring zijn een momentopname. De situatie verandert van dag tot dag en leidt
inherent tot onzekerheid. Ook Trans Link Systems B.V. wordt met deze onzekerheid geconfronteerd, die is
uiteengezet in het verslag van de directie op pagina 9, het hoofdstuk risicomanagement op

pagina 43, 44 en 48 en de toelichting op de jaarrekening bij de gebeurtenissen na balansdatum op
pagina 68. Wij vestigen de aandacht op deze uiteenzettingen. Ons oordeel is niet aangepast als gevolg
van deze aangelegenheid.
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Verklaring over de in het jaarverslag opgenomen andere
informatie

Naast de jaarrekening en onze controleverklaring daarbij, omvat het jaarverslag andere informatie,
die bestaat uit:

het directieverslag;

de overige gegevens.

Op grond van onderstaande werkzaamheden zijn wij van mening dat de andere informatie:
met de jaarrekening verenigbaar is en geen materiéle afwijkingen bevat;
alle informatie bevat die op grond van Titel 9 Boek 2 BW is vereist.

Wij hebben de andere informatie gelezen en hebben op basis van onze kennis en ons begrip, verkregen
vanuit de jaarrekeningcontrole of anderszins, overwogen of de andere informatie materiéle afwijkingen
bevat. Met onze werkzaamheden hebben wij voldaan aan de vereisten in Titel 9 Boek 2 BW en de
Nederlandse Standaard 720. Deze werkzaamheden hebben niet dezelfde diepgang als onze
controlewerkzaamheden bij de jaarrekening.

De directie is verantwoordelijk voor het opstellen van de andere informatie, waaronder het
directieverslag en de overige gegevens in overeenstemming met Titel 9 Boek 2 BW.

Beschrijving van verantwoordelijkheden voor de
jaarrekening

Verantwoordelijkheden van de directie voor de jaarrekening

De directie is verantwoordelijk voor het opmaken en getrouw weergeven van de jaarrekening in
overeenstemming met Titel 9 Boek 2 BW. In dit kader is de directie verantwoordelijk voor een zodanige
interne beheersing die de directie noodzakelijk acht om het opmaken van de jaarrekening mogelijk

te maken zonder afwijkingen van materieel belang als gevolg van fouten of fraude.

Bij het opmaken van de jaarrekening moet de directie afwegen of de onderneming in staat is om haar
werkzaamheden in continuiteit voort te zetten. Op grond van genoemd verslaggevingsstelsel moet de
directie de jaarrekening opmaken op basis van de continuiteitsveronderstelling, tenzij de directie het
voornemen heeft om de vennootschap te liquideren of de bedrijfsactiviteiten te beé€indigen of als
beéindiging het enige realistische alternatief is. De directie moet gebeurtenissen en omstandigheden
waardoor gerede twijfel zou kunnen bestaan of de onderneming haar bedrijfsactiviteiten in continuiteit
kan voortzetten, toelichten in de jaarrekening.

Onze verantwoordelijkheden voor de controle van de jaarrekening
Onze verantwoordelijkheid is het zodanig plannen en uitvoeren van een controleopdracht dat wij
daarmee voldoende en geschikte controle-informatie verkrijgen voor het door ons af te geven oordeel.

Onze controle is uitgevoerd met een hoge mate maar geen absolute mate van zekerheid waardoor het
mogelijk is dat wij tijdens onze controle niet alle materiéle fouten en fraude ontdekken.
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Afwijkingen kunnen ontstaan als gevolg van fraude of fouten en zijn materieel indien redelijkerwijs kan
worden verwacht dat deze, afzonderlijk of gezamenlijk, van invioed kunnen zijn op de economische
beslissingen die gebruikers op basis van deze jaarrekening nemen. De materialiteit beinvlioedt de aard,
timing en omvang van onze controlewerkzaamheden en de evaluatie van het effect van onderkende
afwijkingen op ons oordeel.

Wij hebben deze accountantscontrole professioneel kritisch uitgevoerd en hebben waar relevant
professionele oordeelsvorming toegepast in overeenstemming met de Nederlandse controlestandaarden,
ethische voorschriften en de onafhankelijkheidseisen. Onze controle bestond onder andere uit:
het identificeren en inschatten van de risico’s dat de jaarrekening afwijkingen van materieel belang
bevat als gevolg van fouten of fraude, het in reactie op deze risico’s bepalen en uitvoeren van
controlewerkzaamheden en het verkrijgen van controle-informatie die voldoende en geschikt is als
basis voor ons oordeel. Bij fraude is het risico dat een afwijking van materieel belang niet ontdekt
wordt groter dan bij fouten. Bij fraude kan sprake zijn van samenspanning, valsheid in geschrifte,
het opzettelijk nalaten transacties vast te leggen, het opzettelijk verkeerd voorstellen van zaken of
het doorbreken van de interne beheersing;
het verkrijgen van inzicht in de interne beheersing die relevant is voor de controle met als doel
controlewerkzaamheden te selecteren die passend zijn in de omstandigheden. Deze werkzaamheden
hebben niet als doel om een oordeel uit te spreken over de effectiviteit van de interne beheersing van
de entiteit;
het evalueren van de geschiktheid van de gebruikte grondslagen voor financiéle verslaggeving en
het evalueren van de redelijkheid van schattingen door de directie en de toelichtingen die daarover in
de jaarrekening staan;
het vaststellen dat de door de directie gehanteerde continuiteitsveronderstelling aanvaardbaar is.
Tevens het op basis van de verkregen controle-informatie vaststellen of er gebeurtenissen en
omstandigheden zijn waardoor gerede twijfel zou kunnen bestaan of de onderneming haar
bedrijfsactiviteiten in continuiteit kan voortzetten. Als wij concluderen dat er een onzekerheid van
materieel belang bestaat, zijn wij verplicht om aandacht in onze controleverklaring te vestigen op de
relevante gerelateerde toelichtingen in de jaarrekening. Als de toelichtingen inadequaat zijn,
moeten wij onze verklaring aanpassen. Onze conclusies zijn gebaseerd op de controle-informatie die
verkregen is tot de datum van onze controleverklaring. Toekomstige gebeurtenissen of
omstandigheden kunnen er echter toe leiden dat een onderneming haar continuiteit niet langer kan
handhaven;
het evalueren van de presentatie, structuur en inhoud van de jaarrekening en de daarin opgenomen
toelichtingen;
het evalueren of de jaarrekening een getrouw beeld geeft van de onderliggende transacties en
gebeurtenissen.
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Wij communiceren met de directie en de raad van commissarissen onder andere over de geplande
reikwijdte en timing van de controle en over de significante bevindingen die uit onze controle naar voren
zijn gekomen, waaronder eventuele significante tekortkomingen in de interne beheersing.

Den Haag, 27 maart 2020

Ernst & Young Accountants LLP

w.g. S.B. Spiessens RA
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12. Handtekeningenblad

Originele handtekeningen zijn ter inzage beschikbaar bij Trans Link Systems B.V. te Amersfoort.

Directie
De heer A.P.G. Groothedde
Algemeen Directeur

Directie
Mevrouw R.M.T. van Dijk-Houben
Financieel Directeur

Directie
De heer P. van Dijk
Operationeel Directeur

Raad van Commissarissen
De heer E.A. Kleijnenberg (voorzitter)

Raad van Commissarissen
De heer H.J. Dikkers

Raad van Commissarissen
De heer F.B van Kolfschoten

Raad van Commissarissen
Mevrouw A.H.T.M. Schlichting

Raad van Commissarissen
Mevrouw S. van Tooren-van der Wal

Raad van Commissarissen
De heer M.B. Unck
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