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Kader en ambitie

Bij ernstige verstoringen (zoals sneeuw of 
brand) blijkt de NS/ProRail dienstverlening 
kwetsbaar en gebrekkig
De informatieverschaffing aan reizigers blijft 
in zulke omstandigheden ernstig in gebreke
Kamer en Minister eisen verbetering, 
consumentenorganisaties klagen
NS en ProRail definiëren een 
gemeenschappelijke reisinformatie-ambitie:

Reizigers centraal
Ook bij (extreem) verstoorde 
omstandigheden betrouwbaar
NS eindverantwoordelijk voor alle 
reisinformatie op station, in de trein, 
digitaal, etc.



Invulling en samenwerking

Vanuit een nauwe NS-ProRail samenwerking is...

...de reizigersbehoefte opnieuw en uitgebreid in kaart gebracht.

...een uitgebreide analyse gedaan van bestaande externe en interne 
onderzoeken, suggesties en initiatieven.

...een herontwerp gemaakt van de organisatie, processen en systemen.

...een implementatieplan gemaakt om dit alles te realiseren.



Klantbehoeften: De REIS van de klant staat centraal

NS heeft de klantbehoeften opnieuw onderzocht:
Reiziger centraal in nieuwe definitie van verstoring:
- Mate van vertraging van de reis
- Niet van de trein of de treinenloop
Zowel reguliere als verstoorde situaties
Zowel voor klanten die thuis, onderweg of op een terras zijn, als voor klanten 
die op een station zijn of in een trein zitten

Inzichten zijn vertaald naar maatregelen en aanbevelingen

Normale situatie

VOLGENS REISPLANNER
Licht verstoorde situatie

5-10 MIN. VERTRAGING

Zwaar verstoorde situatie

> 15 MIN. VERTRAGING

Extreem verstoorde situatie

CRISIS



Acht maatregelen verbeteren in verschillende 
omstandigheden de dienstverlening 
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Maatregel 0. Logistiek op orde

Robuust logistiek systeem is randvoorwaarde voor goede reisinformatie

Snellere logistieke besluitvorming bij (ernstige) ontregelingen

Aanpassen/verfijnen van bijsturingsmaatregelen zodanig dat deze beter 
communiceerbaar zijn



Maatregel 1. Slagvaardige structuur

Principes:
- Eenduidige aansturing door NS
- Balans tussen logistiek en reisinformatie
- Doorlopende Chain of Command van boven naar beneden

Perspectieven:
- Aanpassingen locale organisatie: op de Post
- Aanpassingen centrale organisatie: op het OCCR
- Inrichten Chain of Command



Maatregel 1. Slagvaardige structuur (Post): 
Overgang naar NS en balans met logistiek

Overgang MRI naar NS, verwacht medio 2012

Er komt een ‘Post Harmist’ (werknaam)

Inrichten seniore rol binnen locale reisinformatie, 
sparringpartner van Teamleider

(P)RIM is leidinggevende 
van Post Harmist



Maatregel 1. Slagvaardige structuur (Centraal):
Landelijke regisseur NS en Reisinformatie vertegenwoordiging

Definitieve rol Regisseur Reisinformatie

Belang reisinformatie borgen in LBI

LRI naar NS, wordt na invoering InfoPlus: Landelijke Harmist



Maatregel 1. Slagvaardige structuur: 
Chain of Command

Doorlopende 
verantwoordelijkheidsketen

Balans tussen logistiek en 
reisinformatie

Slagkracht in verstoorde 
situaties

Eenduidige 
verantwoordelijkheid op elk 
niveau



Maatregel 2. InfoPlus beheer naar NS

Verantwoordelijkheid InfoPlus naar NS:

NS per direct voorzitterschap van de stuurgroep

Overdracht van applicatie- en functioneel beheer naar NS

Technisch en operationeel beheer door ProRail in opdracht van NS



Maatregel 3. InfoPlus versnellen

1. Borden:
Meerdere stations gelijktijdig uitrollen van borden

2. Software:
Verkorten doorlooptijd opleiding met behoud van kwaliteit

Onderzoek eerdere uitrol van software op knopen Amsterdam en 
Utrecht



Maatregel 4. KPI’s en processturing

Activiteiten:

Opnemen in Vervoerplan:
- Nieuwe klantoordelen 
- Nieuwe meetmethoden

Meten en monitoren van 
proceskwaliteit

Thuis, kantoor, 
terras Station Trein

Normaal - Reisplanning - Reisplanning
- Begeleiding

- Reisplanning
- Begeleiding

Licht -Reisplanning - Reisplanning
- Begeleiding

- Reisplanning
- Begeleiding

Zwaar - Reisplanning
- Waarschuwing

- Reisplanning
- Begeleiding
- Waarschuwing

- Reisplanning
- Begeleiding
- Waarschuwing

Extreem - Reisplanning
- Waarschuwing

- Reisplanning
- Begeleiding
- Waarschuwing
- Handelingsper-

spectief

- Reisplanning
- Begeleiding
- Waarschuwing
- Handelingsper-

spectief



Maatregel 5. Draaiboeken en scenario’s

Verbeteren reisinformatie draaiboeken bij verstoring reis van de klant 
en bij uitval van RI systemen

Opnemen reisinformatie aspecten in afhandelscenario’s

Trainen en monitoren gebruik



Maatregel 6. Nieuwe middelen

Vrij beschikbaar stellen van Reisinformatie data aan de markt

Ontwikkelen basiskanalen

Stimuleren marktpartijen in ontwikkelen

Borgen betrouwbaarheid, beschikbaarheid en actualiteit 



Maatregel 7. Aansturing en training

“Reizigers centraal” leidt tot cultuuromslag

Betere aansluiting RI met medewerkers buiten en binnen

Nieuwe trainingen voor medewerkers gericht op ‘klant is koning’



Overgang medewerkers van ProRail naar NS

Wie betreft het?

Direct betrokkenen op gebied van reisinformatie op de posten: MRI’s

Direct betrokkenen op gebied van reisinformatie op OCCR: LRI’s

Indirect betrokkenen op gebied van reisinformatie: Staf en leidinggevenden en 

bepaalde ICT functies (wordt nog onderzocht)

Externen werkzaam op gebied van reisinformatie: ICT functioneel en technisch 

beheer

Uitgangspunten:

Zorgvuldigheid

Snel helderheid voor medewerkers



Tijdspad

Per 1 aug 2011: Eindverantwoordelijkheid voor alle reisinformatiekanalen bij NS

Formeel verandert er nog niets:
-MRI’s en LRI’s blijven in dienst van ProRail
-Management NS heeft direct contact met management ProRail over dagelijkse      
operatie

Adviesaanvraag:

Adviesaanvraag uitsluitend over formele overgang van ene naar andere werkgever

Indienen adviesaanvraag: verwachting voorjaar 2012

Formele overgang van werknemers: medio 2012

Invoering van InfoPlus en aanbevelingen van de Task Force leiden tot veranderingen 
in proces en werkwijze. De gevolgen daarvan worden in aparte tweede 
adviesaanvraag meegenomen. 



Impact op de overige vervoerders vraagt 
zorgvuldige afstemming

ProRail kan de reisinformatie voor de overige vervoerders niet 
langer verzorgen

NS gaat in gesprek met de overige vervoerders over de mogelijke 
oplossingen: 
- Bediening RI middelen
- Zeggenschap beheer en changes



Samenvatting

Na winter 2010: door NS en ProRail een Task Force ingesteld

Verbeteringen vanuit klantperspectief bekeken

Belangrijkste organisatorische aanpassing:
- Alle medewerkers in het Reisinformatie-domein in dienst van NS
- Versnelde uitrol InfoPlus
- Sluit aan bij maatregel van minister om de reisinformatie in handen van NS te 

leggen
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Onderwerp Reisinformatie	 Heerenveen, 24 juni 2011 

Onze referentie 11-169/dt 

Behandeld door FMN 

Geachte mevrouw Schultz van Haegen, 

Vorige week zijn wij geconfronteerd met de melding van ProRail en NS dat zij een 
voorgenomen besluit hebben genomen om het verlenen van reisinformatie over 
te dragen van ProRail naar NS. 

Het is ons bekend dat dit conform uw wens is, maar u heeft ons inziens ook 
duidelijk gemaakt dat een goede reisinformatie voor de regionale vervoerders ook 
noodzakelijk is en geborgd moet zijn. 

Wij vrezen dat als de gehele uitvoering overgedragen wordt aan NS de verlening 
van goede reisinformatie voor de passagiers van andere vervoerders niet geborgd 
is. Daarnaast vinden wij het niet acceptabel dat NS als collega en concurrent in 
deze rol over zeer veel bedrijfsinformatie van ons gaat beschikken. 
Ten slotte zal dan wederom voor NS een rol ontstaan, waarbij door hen de prijs 
en de voorwaarden van deze dienstverlening voor de andere vervoerders bepaald 
wordt, zonder dat wij daar een wezenlijke invloed op hebben. 

In principe zijn wij dan ook van mening dat vooralsnog ProRail de aangewezen 
instantie is die deze taak onafhankelijk uit moet voeren. Daarbij zijn we wel van 
mening dat meer specifieke eisen moeten worden gesteld aan de 
uitvoeringskwaliteit, zodat de klanttevredenheid op dit onderdeel hoger wordt (In 
de OV-klantenbarometer wordt jaarlijks een laag tevredenheidsoordeel gegeven 
aan informatie bij vertragingen en de omroep op de stations). 

Als u toch van mening bent dat de vervoerder(s) deze taak uit moet voeren zijn 
wij van mening dat geborgd moet worden dat niet één vervoerder het systeem in 
handen krijgt en de andere vervoerders in een afhankelijke rol qua uitvoering en 
afrekening geplaatst worden. 

Graag vernemen wij va oe u ons deze garantie kunt bieden. 

In afwachting van uw reactie 

~	 A.B. Hettinga R.A. 
Voorzitter FMN 
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Ministerie van Infrastructuur en Milieu 
Mevr. Drs. M.H. Schultz van Haegen j 
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