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FQ.cus op de Klant 

Geachte mevrouw Schultz van Haegen, 

Met de krilische woorden die u heeft geuit over onze klantgerichtheid, heeflu een gevoelige snaar 
bij ons geraakt. Wij trekken ons uw woorden zeer aan. In deze brief geven we aan hoe wij onze 
verantwoordelijkheid willen nemen in het verbeteren van onze eigen organisatie om meer vanuIt de 
Klant van de Klant (Reiziger) te denken en handelen, Hierbij respecteren wij overigens volstrekt de 
rol en taakafbakening van onze directe klanten (NS en overige vervoerders) die gebaseerd is op 
het direct leveren van service naar hun klanten. 

Deze brief is ter aanvulling op de met de NS gezamenlijk geformuleerde maatregelen ter 
verbetering van de informatie aan de Reizigers en de verbetering van de mate en impact van 
Verstoringen op het spoor, waaronder het op te stellen Reizigersplan. 

• 
De afgelopen Jaren hebben we ons meer en meer gericht op verbetering van onze dienstverlenin9 
aan de vervoerders [goederen en reizjgers]. We zijn het mell! eens dat dit echter niet genoeg is. In 
ons doen, handelen en denken zullen wij de Klant van de Klant centraal moeten stellen. Voor 
ProRail en haar rnedewerkers betekent dit een volgende stap in de ontwikkeling tot een 
dienstverlenend bedrijf. Dat gaat niet van vandaag op morgen en vraagt van ons en onze 
medewerkers gedrags· en cultuurverandering. Een proces waarbij we meI behoud van de 
opgebouwde technische kennis, kunde, vakmanschap en expertise meer en meer oog dienen te 
hebben, samen met de veNoerders, voor hun klanten- de gebruikers van het spoor. 

Onze aanpak om onze organisatie verder Ie ontwikkelen tot klantgerichte dienstverlener op 
spoonnobiliteit zal integraal van aard zijn. wij zullen op al onze (be-)sturingsinstrumenten, 
leiderschapsprogramma's, besluitvormingstrajecten het denken en handelen vanuit de 1<lanl van de 
Klant tol een substantieel onderdeel maken. Hiermee beogen we een structurele en voor klant en 
samenleving vooral merkbare verandering in onze organisatiewituur tot stand te brengen. In dit 
proces zullen wij de samenwerking met de NS en andere vefVoerders uitdrukkelijk opzoeken. 
Hiermee willen we als directie een fundamentele slag maken in ons handelen en omgang met 
samenwerkingspartners en hun klanten. 
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We hopen u hiermee inzicht gegeven te hebben in onze intenties in deze. 
Indien u hierover nog vragen of opmerkingen heeft, zien wij die uiteraard gaarne tegemoet We 
gaan graag hierover met u het gesprek aan. 
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