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Geachte heer Schaaij, beste Jean Paul,

In de wintermaatregelenbrief van de Minister van 27 januari jl. somt de Minister vijf clusters
van maatregelen op waarop zij acties/verbeteringen wil zien van NS en Prokail. Een van deze
clusters is "Aansturen NS en ProRail’. Dat cluster bevat de opdracht om de KPl-set te herzien.
Booordelingskader daarbij:

*  Versterken klantfocus in de sturing.

*  Wegnemen perverse prikkels.

*  Facus op reisinformatie (verbeterde sturing en betere performance).

= Gezamenlijke indicatoren met ProRail (gericht op samenwerking en grote verstoringen}.

In dit memio trefje de uirwerking van NS aan. Deze is reeds eerder in onze routine van 18 mei
jl. toegelicht, in een Themaoverleg aan Locov gepresenteerd op 25 mel jl. en tijdens het
gesprek tussen Bert Meerstadt, Marion Gout en de Minister op 13 juni jl. besproken.

Als bijlage is bijgevoegd een cxcelsheet met inzicht in de mutanten in de scorecard de
komende jaren.

Ontwikkelingen indicatorenset 2012 - 2014

NS§ heeft de huidige set van 14 indicatoren kritisch onderzocht op de elementen genoemd in

het beoordelingskader van de Minister Daaruit volgende de onderstaande aanpassingen in de

scorecard voor de komende jaren:

= Tocvoegen van KPI Algemeen Klantoordeel in 2012 als informatie-item, Dit informatie-
item willen we gebruiken om de klantfocus in de sturing te benadrukken.

= Taevoegen van twee nieuwe klantoordelen reisinformatie in 2012 als informatie-item. De
klantoordelen beschrijven het reizigersoordeel over reisinformatie in reguliere/iicht
verstoorde resp. zwaarfextreem verstoorde situarics. Met deze twee nieuwe KPl's omvat
NS de gehele prestatie op het gebied van reisinformatie (1.t.t. uitsluitend emraeepen bij
vertragingen).
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» Toevoegen van cen nieuwe procesindicator reisinformatie in 2013 als wnformatie-item.
Deze indicator steunt op het landelijk ingevoerd zijn van infoplus.

»  Zolang de nicuwe indicatoren reisinformatie nog de status van informatie-item hebben
zal NS de huidige vijf indicatoren voar dat zorggebied als output-item aanhouden.

= Gezamenljjke indicatoren NS-ProRail.

5 NS en ProRail gaan gezamenlijk het Algemeen Klantoordeel als informatie-item
voeren in Vervoerplan en Beheerplan. Dit is een maat voor de (waardering van de
reiziger voor dej samenwerking cn het markeert dat beide organisatie de focus
nog nadrukkelijker op de klant leggen,

Voor infonnatie over grote verstoringen blijven we de huidige indicatoren
(klantoordecl op tijd rijden, aankomstpunciualiteit en reizigerspunctualiteit)
gebruilken om de prestaties op het zorggebied Op tijd rijden tor uitdrukking te
brengen; we voegen hier geen nieuwe indicatoren toe, omdat dit zou leiden tor
dubbele sturing en afrckening op dezelfde prestaties. In de interne sturing cn in
de samenwerking met ProRail maken we uiteraard wel gebruik van
detailinformatie over grafe verstoringen om op basis daarvan te leren en te
verbeteren.
*  Samengeval: in voorlopig eindbecld 2015 hebben wij vier nieuwe indicatoren tocgevoegd
(Algemeen klantoordeel en drie indicatoren voor reisintormatie) en zijn vijf indicatoren
voor reisinformatie vervallen.

=]

Naar ons oordeel zijn de indicatoren voor de overige vier zorggebieden (nog steeds) adequaat.
Er is sprake van voldoende klantfocus door de sturing op de verbijzonderde klantoordelen. De
aanwezigheid van {dominante) perverse prikkels in de aansturing js nict gebleken. Doordat
NS voortdurend stuurt op het gebalanceerd realiseren van meer aspecten binnen een geheel
van randvoorwaarden {extern en intern) is geen sprake van ecn dominante factor met
doorslaggevende averse werking.

Ontwikkeling Grenswaarden 2012 - 2014

Als onderdeel van het reguliere Vervoerplanproces zal NS de komende maanden inzicht
geven in de ambities voor de grenswaarden voor 2012 cn verder. Daarbij zal de balans
gezocht worden tussen wat (politiek) gewenst is conform de brief van de Minister en wat
vanuit business sfief verantwoord en haalbaar is.
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Rijlage
1. Muranten Scorecard 2012 - 2014
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verslag

Ministerie van Infrastructuur en Milieu

Cantrale diensten
Directie
Bestuursondersteuning
Fiexpool

Plesmanweqg 1-6

Den Haag

Postbus 20901

2500 EX Den Haag

Contactpersoon

Datum
12 juli 2011

Betreft

tripartiet "beter functioneren spoor”

vergaderdatum en tijd 12 juli 2011 1000-1100
Vergaderplaats Den Haag

Oeelnemers

Kopie aan

1.

opening door (NG

Zij verwijst naar agendapunt 6, overzicht activiteiten en benadrukt dat het

voor allen belangrijk is om helder te hebben welke activiteiten nu véér

winter 2011-2012 zijn afgerond en vooral wat de reiziger nu bemerkt van

de reeds genomen maatregelen.

Conceptversiag tripartiet-overleg van 29 maart 2011.

Wordt ongewijzigd vastgesteld.

Presentaties NS en ProRail over “reisinformatie in één hand” en “robuust

SpOor’.

*Reisinformatie”.

Het onderwerp wordt aan de hand van een presentatie toegelicht.
benadrukt dat het gaat om een zorgvultdig proces en dat NS

en ProRail hierin gezamenlijk optrekken. NS gaat niet aan de (arbeids-)

voorwaarden van het betrokken personeel tornen. De functionele

aansturing van de betrokken medewerkers gaat over van ProRail naar NS

per 1/8/11; de hiérarchische verantwoordelijkheid gaat pas aver medio

2012. Op 11 juli 2011 heeft -op vitnodiging van ProRail- een bijeenkomst

plaatsgevonden met regionale vervoerders en NS, Alle vervoerders waren

direct of middels vertegenwoordiging aanwezig. Zonder dat zaken

concreet vitgewerkt of besluitrijp zijn lijkt het beeld te worden dat

regionale vervoerders op “hun” knooppunten de stationsomroep voor de

eigen treinen willen verzergen. Voor de regionale vervoerders verandert er

de eerstkomende tijd niets: ProRail blijft verantwoordelijk. Voor de reiziger

is NS aanspreekpunt voor reisinformatie. (D g-<ft 2an dat hij
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samen met IenM in de Kamerbrief t.b.v van het AQ 5/10/11 wil zorg
dragen voor concrete deadlines van de activiteiten in het kader van de
reisinformatie in &én hand. (NS b<nadrukt dat zi]
helderheid wenst over 'wat verandert er nu vé6or de winter en wat merkt
de reiziger er nu van?’. (SR v<rwijst naar de laatste bladzijden uit
de uitgereikte presentatie waarin het tijdpad wordt genoemd.

“Robuust spoor”.

Het onderwerp wordt aan de hand van een presentatie toegelicht.

Voor wat betreft de te nemen maatregelen wordt ingezet op “lines of
defence”, variérende van alertheid tot klantopvang. Robuust spoor betreft
iedere verdedigingslinie. Op verzoek van IenM wordt nader verhelderd wat
nu de korte termijn- en (middel-)lange acties zijn. Bij “betrouwbare
assets” moet gedacht worden aan én infra én materieel.

Lidewijde benadrukt de afspraak om véor de zomer, 23/7, een
verdiepende presentatie te krijgen, zodanig dat dit ook - conferm
toezegging aan de Kamer - geagendeerd kan worden voor het AO van
5/10 (en concept-brief gereed 10/9). Afspraak is om op 10 augustus een
presentatie op DG/Directeurenniveau te geven. Over verdere uitwerking
warden dan ook afspraken gemaakt.

@ .29t naar de relatie met de bezuiniging van € 160 miljoen. Bij
NS ligt nu een conceptbrief die gedeeld is met ProRail. (S -r

bevestigen dat die brief op korte termijn wordt verzonden
aan IenM,

. Stand van zaken OCCR.

G < i<t d< voortgang van de audit. Eind juli is de audit
gereed. (D - S <= rukken de wenselijkheid van
feitelijke onderbouwing van het rapport. Opstellers van het rapport moeten
zich bewust zijn van het feit dat het rapport aan de Kamer wordt
gezonden, De audit op OCCR maoet zich richten op het operationeel
functioneren van het OCCR. Een analyse op de businesscase resp,
onderzoek naar 'value for money' is naar hun oordeel geen onderdeel van
de anderzoeksvraag. (D schetst artikel 4 van de opdracht waarin is
bepaaid ™ hoe wordt het OCCR gefinancierd?”. Alle aanwezigen constateren
dat daarmee niet gedeeld wordt op inzage in de businesscase door
Berenschot, maar wel een verantwoording van de betrokken geidstromen,
waaronder natuurlijk ook de bijdrage van lenM. Het is niet de bedoeling
om aan de hand van de business case te beoordelen of het OCCR "value
for money” oplevert. lenM meldt dit z.s.m. bij Berenschot.

Positionering IenM.

schetst de positie van IenM. In het kader van de brief
van 27 januari wil IenM helder hebben wat nu de maatregelen zijn die
NS/ProRail voor de winter hebben getroffen en wat de reiziger daar van
merkt. Als er daarnaast maatregelen zijn die de sector op (middel-) lange
termijn wil oppakken om op deze wijze een robuuster spoor te
ontwikkelen, is dat natuurlijk prima. IenM zet nu niet in op een
systeemsprong.

Centraie diensten
Directie
Bestuursondersteuning
Flexpool

Datum
12 juh 2011

Pagira 2 van 3



6. Overzicht activiteiten.

merkt op dat er nu verschillende lijstjes rouleren. Het
maakt in dit kader niet uit welk lijstje dat is, maar IenM moet in de Kamerbrief
t.b.v. van het AQ van 5/10 duidelijk kunnen aangeven welke activiteiten nu
voor de winter gereed zijn.
NS en ProRail stellen geen sjablonen van lenM over voortgang van
maatregelen meer in te vullen, gegeven de afspraak om “exception reporting”
toe te passen. (Il benadrukt dat TenM aitijd In de achterliggende,
gedetailleerde plannen mag komen kijken, om te bezien welke deadlines nu
gehanteerd worden. Zowel (D -'s G bicden aan om in
de komende Kamerbrief ook zoveel mogelijk zorg te willen dragen voor
heldere termijnen. (D stuurt aankomende week de outline voor de
Kamerbrief aan NS en ProRail. De richtdatum “brief gereed” is door Peter
Kraak op 10 september gesteld. Algemene lijn van de brief wordt: wat is er
voér de winter gereed en wat merkt de reiziger er nu van?

7. Nagekomen agendapunten.
stipt het Reizigershandvest aan. IenM heeft nog steeds
niet de set van afspraken tussen ProRail en NS ontvangen; die set is van
belang, gelet op de toezegging aan de Kamer om “gezamenlijk” iets te doen.
en (R z-oo<n toe dat stuk z.s.m. op te sturen. IenM
kan dit dan meenemen in de advisering voor de Minister t.b.v. een
standpuntbepaling over het handvest.

G b rocmt de discussie over de kern prestatie-indicatoren.
IenM mist de nodige ambitie om vanaf 2012 op de zorggebieden beter te
presteren en mist tevens een gezamenlijke indicator, met name gericht op
grote verstoringen.

NS en ProRall lichten toe dat zij een KPI ‘Grote verstoringen’ hebben
afgesproken voor de onderlinge samenwerking en (interne) sturing. Voor de
externe verantwoording willen zij de huidige KPI's gebruiken die daarvoor
goed geschikt zijn. Toegezegd dat NS bereid is inzage te geven aan IenM in
gegevens over de dagelijkse punctualiteit {(ppd) cok bij slechte dagen.
G - SR <t-iicn dat voor de invulling van een
gezamenlijk kpi over samenwerking is gekozen voor de reeds bestaande KPI
*Algemeen klantoordeel’. Schriftelijke bevestiging hiervan is niet nodig, gelet
op het feit dat NS op 28 juni 2011 een brief hieraver aan lenM heeft
gezonden. (IR 2! dit met de Minister delen en IenM zal reageren. ik
SR </t dat een andere definitie voor de kpi “Informatie bij
antregeling in de trein (IBO Trein)’ overwogen wordt, hetgeen aan de orde
komt bij het Vervoerpian 2012.

8. Rondvraag.

S <!dt dat de Vaste Kamercommissie 7 oktober ProRail bezoekt.
gij navraag deor (R <\ (D -t zij benoemd is tot
DG-kwartiermaker van het nieuwe Directoraat-Generaal Bereikbaarheid.

NS en ProRail bieden aan om een werkbezoek te organiseren voor de DG c.s.
aver ‘Neus op het Spoor’, teneinde zelf te aanschouwen wat NS en ProRail
doen om gereed te zijn véor de winter.

9. Sluiting.
Sluiting om 11.15 uur.

Centraie diensten
Directie
Bestuursondersteaning
Flexpool

Datum
12 juli 2011
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De trein: velilig,
op tijd en comfortabel

Reizigershandvest Hoofdrailnet
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Hoe gebruikt u dit Wi staan voor u klaar
handvest? ot e s o

medewerkers zetten zich daar elke dag
voor in. Zij staan voor u klaar met als pri-
maire focus een veilige en betrouwbare
treindienst. Maar ook als het gaat om de

Dit handvest is geschreven door NS. In dit handvest vertellen wij o - ) )
juiste reisinformatie of schone treinen en

wat u van ons mag verwachten als het om uw treinreis en onze stations kunt u op ons rekenen. De treinen
service gaat. U kunt het zien als een beknopte wegwijzer langs de en de stations moeten een veilige en pret-
verschillende onderdelen van uw treinreis bij NS. Ook vindt u ach- tige toegang hebben. Ook vinden wij het

ter in het handvest uw rechten als klant van NS. Via onze website bela.ngr”k dat u gemakke.!”k lOpen.d’ met
de fiets of met de auto bij het station

ns.nl vindt u aanvullende informatie. komt. Tenslotte willen wij dat u eenvoudig
een vervoerbewijs kunt kopen, makkelijk
kunt overstappen en goed de weg kunt
vinden op het station.

We zetten ons elke dag voor de volle
100% in om u comfortabel, op tijd en vei-
lig van A naar B te brengen. Maar het kan
gebeuren dat de kwaliteit die u ervaart
niet is zoals u die van ons gewend bent of
mag verwachten. Bijvoorbeeld door wis-
selstoringen of defect materieel of omdat
er door drukte minder capaciteit is. Maar
ook dan kunt u op ons rekenen. Wij zullen
er dan alles aan doen om de hinder voor u
te beperken.

m Reizigershandvest Hoofdrailnet Reizigershandvest Hoofdrailnet _

‘ 17747 NSR brochure Reizigershandvest_NS-V2.indd 2-3 @ 04-07-11 09:07 ‘



Uw treinrels

1. Reisinformatie: passend en actueel
Voor het plannen van uw reis kijkt u op
ns.nl (of op m.ns.nl voor uw mobiel). Hier
vindt u al uw reisinformatie: vertrektijden,
sporen waar u moet overstappen en even-
tuele verstoringen. De reisinformatie is ook
beschikbaar via de applicatie Reisplanner
Xtra. Deze kunt u gratis downloaden op
ns.nl.

Op de stations verstrekken wij actuele reis-
informatie via de omroep, de schermen en
via de Service- en alarmzuilen. Ook onze
servicemedewerkers kunnen u een pas-
send reisadvies geven.

Onderweg in de trein geven de conduc-
teurs met hun handhelds u graag een reis-
advies op maat. Onze nieuwe Intercities
hebben beeldschermen met actuele reisin-
formatie.
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2. Vlotte kaartverkoop en goede voor-
zieningen op stations

Op de grote stations helpen onze service-
medewerkers u graag op weg. Zij lopen
rond, maar u vindt ze ook bij de serviceba-
lie. De servicemedewerkers helpen u graag
bij de aanschaf van uw vervoerbewijs.

Koopt u uw vervoerbewijs op het station,
dan is de kaartautomaat de snelste
manier. Via de nieuwe kaartautomaten,
minimaal 1 op elk station, kunt u ook uw
OV-chipkaart aanschaffen. Met de
OV-chipkaart kunt u snel en gemakkelijk
reizen en betalen door in- en uit te chec-
ken via de daarvoor bestemde palen of
poortjes. Bij de kaartautomaten kunt u
ook uw saldo opwaarderen en producten
op uw OV-chipkaart plaatsen. Het opwaar-
deren van uw saldo kan ook automatisch.
De applicatie Reisplanner Xtra kan u er
aan herinneren om uit te checken

Bij de nieuwe kaartautomaten kunt u de
gegevens op uw OV-chipkaart inzien: reis-
historie, saldo, soorten producten. Dit kan

ook op ns.nl. U mag er op rekenen dat u
ook in de spits, in 95% van de gevallen
binnen drie minuten gebruikt kunt maken
van deze automaat.

Op de grote stations vindt u diverse eetge-
legenheden, waar u makkelijk een snelle
en gezonde maaltijd kunt halen. Ook zijn
er winkels en kleine supermarkten die u
een ruim assortiment bieden zodat u voor
een snelle boodschap niet meer de stad in
hoeft. Daarnaast zijn er bagagekluizen
beschikbaar. Als u met de fiets of auto
naar het station komt, zorgen wij, waar
mogelijk, voor parkeervoorzieningen en
OV-fietsen, taxi's (Regiotaxi en/of Zonetaxi)
en huurauto’s om uw reis te vervolgen. NS
werkt hierin nauw samen met ProRail en
de gemeenten. U kunt alle informatie over
de voorzieningen per station terugvinden
op ns.nl (service).

3. Onze focus op veiligheid, schone
treinen en stations

Wij vinden uw veiligheid op de stations en
in de trein erg belangrijk. Daarom houden
wij zorgvuldig toezicht en zorgen wij
ervoor dat de treinen en stations schoon,
overzichtelijk en goed verlicht zijn. Wij zor-
gen er voor dat u bij onraad 24 uur per
dag in contact met ons kunt komen: via
onze conducteurs of servicemedewerkers
en op de kleinere stations via een service-
en alarmzuil. Indien nodig zorgen wij ook
voor extra beveiligingspersoneel en came-
ratoezicht. NS is druk bezig de grote trein-
stations toegankelijk te maken via poortjes
die zich automatisch openen als de reizi-
ger incheckt met een geldige
OV-chipkaart. Dit doen wij voor uw veilig-
heid en die van onze medewerkers.
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Wanneer wij stations aan het verbouwen
zijn dan beperken wij de overlast zoveel
mogelijk. Toch komt het af en toe voor dat
de route naar de trein door de verbouwing
tijdelijk anders is dan u gewend bent.
Uiteraard staat de alternatieve route dan
aangegeven. Uw veiligheid en de toegan-
kelijkheid van het station staat tijdens een
verbouwing centraal. Wij willen graag dat
u op een logische manier uw trein bereikt.
Als u uw route plant via ns.nl, wordt er bij
het reisadvies dat u ontvangt, rekening
gehouden met bouw- of aanlegwerk-
zaamheden.

4. Op tijd en voorspelbaar

Op tijd rijden is onze eerste zorg. Hier
hoort een duidelijke dienstregeling bij die
gericht is op rechtstreeks verbindingen en
een zo kort mogelijke reistijd, en gemak-
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kelijk overstappen met voldoende tijd en
zo veel mogelijk op hetzelfde perron.

Op werkdagen rijden de treinen minimaal
tussen 06.00 en 24.00 uur (voor een zeer
klein aantal stations is dit beperkter). Op
zaterdag en zondag en op feestdagen ligt
het aanvangstijdstip iets later. De vanuit de
Randstad vertrekkende Intercity’s rijden
naar hun eindbestemming vaak door tot
01.00 a 02.00 uur.

Binnen de Randstad (Utrecht — Rotterdam
— Den Haag — Amsterdam) rijden wij 2 tot
4 maal per uur een Sprinter en veelal 4
maal per uur een Intercity. Buiten de
Randstad rijden wij minimaal 1 tot 2 maal
per uur een Sprinter en/of 1 tot 2 maal per
uur een Intercity. In de brede Randstad
rijdt NS ook ‘s nachts treinen.

In vakantieperiodes en feestdagen geldt
een aangepaste dienstregeling. Dit kan
zich ook voordoen bij werkzaamheden.
Wij laten u dit bijtijds weten. U vindt deze
aangepaste vertrektijden op ns.nl, de
mobiele reisplanner m.ns.nl,

NS Reisplanner Xtra en op de stations.
Informatie over aansluitend openbaar ver-
voer vindt u op ns.nl en via 0900 — 9292.

5. Een duidelijk en comfortabel trein-
aanbod

U kunt reizen met de Intercity en de
Sprinter. De Intercity stopt vooral op de
(middel)grote stations, wordt ingezet voor
langere reisafstanden. De Intercity is her-
kenbaar aan de blauw/gele kleur en het
interieur is gericht op comfort. De Intercity
kent extra voorzieningen, zoals toilet, stil-
tezone’s en in een groot aantal treinen
ook stopcontacten en wifi, zodat u bij-
voorbeeld met uw laptop kunt werken in
de trein.

De Sprinter stopt op alle stations en wordt
ingezet op de kortere afstand voor het
regionale vervoer. De treinen bieden ruim-
te aan grote groepen reizigers. In de
Sprinter kunt u niet altijd zitten, daarom
biedt NS in deze treinen voldoende sta-
comfort. De Sprinters zijn herkenbaar aan
hun wit — blauw — gele uiterlijk en een
transparant en ruimtelijk interieur.

Op lange afstanden zorgt NS er voor dat
doorgaans alle reizigers kunnen gaan zit-
ten. Op korte afstanden kan het in ver-
band met drukte wel eens voorkomen dat
u moet staan. Wij meten op elk traject
regelmatig het aantal reizigers om ons
treinaanbod hier zo adequaat mogelijk op
af te stemmen en uw treinkaartje betaal-
baar te houden.
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6. Toegankelijke treinen en stations,
ook voor ouderen en reizigers met een
functiebeperking

Op ruim 100 grotere stations helpen wij
klanten met een functiebeperking bij

het in- en uitstappen. Het nieuwe materi-
eel dat NS bestelt, zal een lagere instap-
hoogte hebben. Zo kan iedereen, ook rei-
zigers met een functiebeperking, veel
makkelijker de trein in- en uitstappen.
Voor vragen over reizen met een functie-
beperking kunt u altijd terecht op ns.nl
(service / reizen met een functiebeper-
king).
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Reizigers die niet in staat zijn alleen te rei-
zen en over een OV-begeleiderskaart
beschikken, kunnen gratis een begeleider
meenemen. Wilt u hulp bij het bedienen
van de kaartautomaat, dan kunt u het
gratis nummer bellen dat op elke auto-
maat vermeld staat voor ‘hulp op afstand’.
Een NS medewerker begeleidt u dan tele-
fonisch bij het kopen van een vervoerbe-
wijs aan de automaat. Desgewenst kan de
medewerker het scherm overnemen en u
laten weten hoe het werkt.

Op grote stations zijn kaartjes tegen een
kleine toeslag aan de servicebalie te
koop. Klanten die door een functiebeper-
king de automaat niet kunnen bedienen,
en ouderen vanaf 60 jaar kunnen voor
deze toeslag ontheffing krijgen.

7. Goede informatie en alternatieve
reismogelijkheden bij Ontregelingen
NS brengt u graag op tijd en comfortabel
naar uw bestemming. Af en toe lukt het
echter niet uw reis op die manier te laten
verlopen. Sein- of wisselstoringen, werk-
zaamheden aan het spoor, defecte treinen
en bijzondere weersomstandigheden kun-
nen het treinverkeer belemmeren.

Zodra de informatie over een vertraging
bekend is, laten wij dat aan u weten. Dit
gebeurt via de schermen en op vastgestel-
de tijden via de omroep op de stations en
perrons. Ook worden alle wijzigingen aan
de conducteurs en servicemedewerkers
doorgegeven, zodat zij u het juiste reisad-
vies kunnen geven. Daarnaast zorgen wij
ervoor dat u zelf via ns.nl, mobiel ns.nl,
Reisplanner Xtra en teletekst de relevante
informatie kunt opzoeken.
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Op grotere stations worden wijzigingen
direct via de lichtkrant met actuele reisin-
formatie en op de schermen met actuele
vertrektijden doorgegeven. Op kleine stati-
ons kunt u deze informatie verkrijgen via
de Service —en alarmzuilen. Bij gewijzigd
treinverkeer (bijvoorbeeld door werkzaam-
heden) vindt u de nieuwe reisinformatie
vooraf via ns.nl en op de stations.

Bij een (grote) verstoring zorgen wij dat u
zo snel mogelijk na het optreden van de
verstoring geinformeerd wordt over de
oorzaak van de verstoring. Ons streven is
om u binnen 10 minuten te informeren.
Wij geven daarbij ook aan wanneer wij
verwachten dat de verstoring ten einde is
en u uw reis kunt vervolgen. Ook als wij
nog geen prognose kunnen geven, infor-
meren wij u regelmatig, zodat u weet
waar u op kunt rekenen. U kunt dan uw
omgeving informeren en eventueel een
alternatief voor uw reis overwegen. Wij
geven waar mogelijk omreisadviezen en
zetten alternatief vervoer, zoals bus, tram,
metro of treinen van andere vervoerders, in.

Als wij voorzien dat het oponthoud meer
dan een uur gaat bedragen dan zorgen
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wij dat u zo snel mogelijk iets te drinken
krijgt aangeboden. Daar waar mogelijk
zorgen wij voor sanitaire voorzieningen. U
wordt geinformeerd over deze voorzienin-
gen via de omroep of door een van onze
medewerkers.

Heeft u meer dan een half uur vertraging,
dan krijgt u de helft van uw reissom terug;
heeft u meer dan een uur vertraging, dan
ontvangt u de volle reissom. Zie ns.nl (ser-
vice / Geld terug bij vertraging) voor de
regeling en bijbehorende voorwaarden.
Wanneer u door vertraging van de laatste
door NS gereden trein uw reis bij NS niet
meer kan afmaken, dan doen wij ons best
dat u alsnog aankomt op het station waar
die vertraagde trein u naar toe zou bren-
gen. Wij kunnen er bijvoorbeeld voor kie-
zen om een taxi of ander vervoer voor u te
regelen of om u een slaapplaats aan te
bieden zodat u de treinreis kan voortzet-
ten op het moment dat de treindienst is
hervat. Deze compensatie, opvang en
alternatief vervoer hebben alleen betrek-
king wanneer het door NS uitgevoerde
vervoer vertraagd is en op de reissom van
het door NS uitgevoerde vervoer.

Wij werken hard aan uw tevreden-
heid: uw mening telt!

Uw oordeel over onze dienstverlening
wordt continu gemeten. De resultaten hier-
van melden wij via ns.nl en in de media.
Daarnaast onderzoeken wij wat uw wen-
sen zijn en leggen wij nieuwe producten en
diensten voor aan klantenpanels.

Besluiten die voor u als reiziger van belang
zijn, overleggen wij met de consumenten-
organisaties verenigd in het Landelijk

Overleg Consumentenbelangen Openbaar
Vervoer (LOCOV). Uw input en beoordelin-
gen hebben bijgedragen aan de ontwikke-
ling en kwaliteitsverbetering van onze

dienstverlening. U bent in de loop van de

tijd steeds positiever over ons gaan oorde-
len en daar zijn wij erg blij om. In dialoog

met u, zullen wij ons in blijven zetten voor
de kwaliteit van de dienstverlening, zodat
u met nog meer plezier kunt reizen.

Wij horen graag uw mening over de kwa-
liteit van onze dienstverlening. Reacties
zijn welkom op ns.nl (service / vragen en
contact). Ook kunt u ons bereiken via

NS klantenservice,

Postbus 2372,

3500 GJ Utrecht,

tel: 0900 — 202 11 63 (€ 0,10 p.m.)

Het Reizigershandvest, inclusief de genoemde compensatie, opvang en alternatief vervoer bij vertragingen,
geldt voor het vervoer dat wordt uitgevoerd door NS Reizigers B.V. met uitzondering van het besloten ver-
voer. Het Reizigershandvest geldt niet voor het vervoer dat wordt uitgevoerd door andere vervoerders dan
NS Reizigers B.V. Informatie over uw rechten als reiziger of over aanvullende servicediensten van NS vindt u

op ns.nl (service / reisregels).

Dit handvest kan worden gewijzigd. Wijzigingen in de reizigersrechten zoals hierna zijn vermeld zullen pas
ingaan nadat daarover overleg is gepleegd met representatieve organisaties van consumenten.
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Wat zijn uw rechten?

Als reiziger mag u van NS een goede en
betrouwbare dienstverlening verwachten.
Daarom heeft NS een pakket aanvullende
reizigersrechten opgesteld waar u aan-
spraak op mag maken wanneer deze niet
of onvoldoende aan u zijn verleend. NS
biedt u de mogelijkheid om uw klacht
hierover aan een onafhankelijke instantie
voor te leggen. Hieronder vindt u een
overzicht van de reizigersrechten die NS
hanteert en de mogelijkheden voor
geschillenbehandeling.

Gratis reizen

Wat betreft gratis reizen hanteert NS de

volgende regels:

e Kinderen jonger dan 4 jaar reizen gratis,
wanneer ze geen eigen zitplaats nodig
hebben;

¢ Kleine huisdieren die in een mand of
kooi worden vervoerd zonder aparte
zitplaats, mogen ook gratis mee;

e Voor een rolstoel of rollator is geen ver-
voersbewijs nodig;

¢ Een vouwfiets in opgevouwen mag
zonder vervoersbewijs mee;

e Eén hond, die een gehandicapte reizi-
ger begeleidt, mag gratis mee als deze
hond een als zodanig herkenbare blin-
dengeleidehond (in opleiding) of hulp-
hond van de Stichting Hulphond
Nederland (in opleiding) is.

Bagage

U mag altijd gratis één stuk handbagage
van maximaal 50 cm x 50 cm x 20 cm
meenemen. Overige handbagage mag u
alleen meenemen als er volgens NS
genoeg plaats is en u moet alle handbaga-
ge wel neerzetten op de plaatsen die
daarvoor bestemd zijn,. De handbagage
mag geen overlast veroorzaken (bijvoor-
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beeld in het gangpad) en u moet uw
handbagage zelf in de gaten houden.

Bijzonderheden rond een geldig ver-
voerbewijs

Als u geen vervoerbewijs heeft kunnen
kopen, omdat op het station waar u
opstapte geen werkende kaartautomaat
was of u door een aanwijsbare technische
storing niet kon inchecken én er geen
bemand servicepunt was, dan zal de wet-
telijke verhoging u worden kwijtgeschol-
den. U dient hiervoor een verzoek in bij NS
Klantenservice. Als u uw vervoerbewijs
niet kon afstempelen omdat op het station
waar u opstapte de stempelautomaat
kapot was dan zal, als u direct na het
opstappen naar de conducteur gaat, de
conducteur uw vervoerbewijs stempelen.

Staking

Als er een georganiseerde staking is van
NS personeel en vervoer per trein daar-
door in het geheel niet mogelijk is, zal NS
op uw verzoek vooruitbetaalde reissom-
men naar rato terugbetalen of uw redelij-
ke kosten voor treinvervangend vervoer
vergoeden met een maximum van € 25
per stakingsdag. Deze vergoeding ver-
vangt dan de restitutie bij vertraging of
geld-terug-bij-vertraging. De vergoeding
van vooruit betaalde reissommen of kos-
ten van treinvervangend vervoer wordt
alleen gegeven voor het NS vervoer dat
door de staking niet mogelijk is.

Vertraging

Als u een vervoerbewijs voor een enkele
reis heeft gekocht en u deze reis met NS
afbreekt of niet maakt omdat het vervoer
met minimaal 61 minuten is vertraagd of
gaat vertragen en er geen sprake is van
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overmacht dan kunt u gebruik maken van

de volgende opties:

1) U kunt uw reis met NS maken via een
andere route als dat mogelijk is. NS zal
in dat geval u laten weten welke andere
route u kunt nemen.

2) U stuurt uw originele vervoerbewijs
naar NS Klantenservice met een verzoek
tot terugbetaling. U krijgt dan het deel
van de prijs van de enkele reis dat is
berekend voor het NS deel van de reis,
terug.

3) U stuurt uw originele vervoerbewijs
naar NS Klantenservice met een verzoek
tot omwisseling van uw vervoerbewijs.
U kunt dan op een ander moment rei-
zen wanneer het u schikt. Dat is echter
alleen mogelijk op dezelfde tijden of
type dagen als waarop uw originele
vervoerbewijs geldig was. Het nieuwe
vervoerbewijs dat u krijgt is in geen
geval om te wisselen tegen geld, tenzij
u bij het gebruik van dit vervoerbewijs
opnieuw met een bovengenoemde ver-
traging te maken krijgt.

Klachten

Klachten kunnen worden ingediend bij:
NS Klantenservice

Postbus 2372

3500 GJ Utrecht

tel. 0900 — 202 11 63 (€ 0,10 p.m.)

Als u schriftelijk een klacht indient geeft
NS u binnen vier weken schriftelijk ant-
woord of laat u weten wanneer NS u zal
antwoorden en of nog meer informatie
bvan u nodig heeft om uw klacht goed te
kunnen behandelen.

Geschillen tussen u en NS over de tot-
standkoming of uitvoering van de vervoer-
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overeenkomst tussen u en NS, kunnen
zowel door u als NS worden voorgelegd
aan de burgerlijke rechter of aan de
Geschillencommissie Openbaar Vervoer,
Postbus 90600

2509 LP

Den Haag

(www.geschillencommissie.nl klik op
openbaar vervoer).

Dit kan alleen als de klacht eerst schriftelijk
bij NS is ingediend. Als u het geschil aan
de Geschillencommissie wil voorleggen
moet u uiterlijk een maand na de definitie-
ve beantwoording door NS het geschil bij
de Geschillencommissie aanhangig maken.
Via www.degeschillencommissie.nl of tele-
foon 070 — 310 53 10 kunt u hiervoor een
formulier opvragen. Voor de behandeling
van een geschil is een vergoeding ver-
schuldigd.

Naast een klacht bij de geschillencommis-
sie kunt u ook een klacht indienen bij de
toezichthouder op de Verordening (EG)
Nr. 1371/2007 van het Europese
Parlement en de Raad van 23 oktober
2007 betreffende de rechten en verplich-
tingen van reizigers in het treinverkeer.
Maar dit kan alleen als uw klacht gaat
over een overtreding van deze verorde-
ning. De toezichthouder wordt door de
Minister van Infrastructuur en Milieu aan-
gesteld. Vooralsnog is dit de Inspectie
Verkeer & Waterstaat zie www.ivw.nl
(onderwerpen/rail/passagiersrechten)
Postbus 1511

3500 BM

Utrecht

tel. 088 — 489 00 00
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