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Samenvatting

Algemene ontwikkelingen

Het proces

In dit Vervoerplan 2006 geeft NS voor de zeven zorgaspecten, die in de Vervoerconcessie voor het
Hoofdrailnet zijn benoemd, aan hoe de prestaties zich ontwikkelen, welke verbeteringen NS nastreeft en
welke maatregelen hiervoor worden genomen.

Het tot stand brengen van een ‘Vervoerplan' is een ontwikkelingsproces. Na h
een eerste proef van een vervoerplan parallel met de concessie tot stand kw.

e jaar 2005, toen
or 2006 een

de onderdelen. Dat is ook het algemeen oordeel van de consumentedprga ies, met wie we ditmaal
voor de eerste keer over het vervoerplan hebben overlegd.

an de uitgevoerde
analyses (zie paragraaf 1.3 Vervoerplan 2005) nog eens zorgvuldig g ) leidt er toe dat het

Vanuit deze basis kan NS de komende jaren stapsgewijs é
prestaties. De keuze voor stevige maar meer realistische (met
ook dat het Vervoerplan 2006 binnen de onderneming eg
gedefinieerde doelen motiveren de medewerkers om de
het immers die de prestaties in de praktijk tot stand

n tot verbetering van haar
idige inzichten) ambities betekent
te plaats inneemt. Goed
glverbeteringen te realiseren; zij zijn

De prestatieverbetering tot en met 2005
Na het dieptepunt van de prestaties in 2001 is ee ezet om de dienstverlening aan de klant
structureel te verbeteren. Vanaf 2001 laten de pf€st een continu stijgende lijn zien. En ook in
2005 wordt deze positieve lijn voortgezet, r eredn het algemeen oordeel van de klant.
Onderstaande grafiek laat zien hoe het@rc refzigers dat de kwaliteit van de dienstverlening van NS
met een 7 beoordeelt, is gestegen va%40° i, 20 aar 67% in het eerste half jaar van 2005.
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Grafiek: Algemeen klantoordeel
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De aanpak van de prestatieverbetering geschiedt langs de volgende lijnen:
De klant staat centraal: het verbeterproces vindt plaats op alle zorgaspecten. Per zorgaspect is een pakket
van maatregelen uitgewerkt om tot verdere verbetering te komen. In dit proces is steeds meer inzicht
verkregen via welke maatregelen NS verbeteringen effectief kan realiseren:

e Scherper in beeld krijgen wat de precieze wensen en behoeften van de klanten zijn. Hiervoor voert NS
voortdurend uitgebreid marktonderzoek uit (klantwensenonderzoek, onderzoek klantoordelen en
onderzoek van specifieke klantthema'’s etc.) en voert een intensieve dialoog met
consumentenorganisaties over verbetermogelijkheden;

» Verbetering van servicegerichtheid van medewerkers: er wordt hard gewerkt aan verbetering van de
servicegerichtheid (gastheerschap) van conducteurs en servicemedewerkers ions;

» Samenwerking met ProRail om de klanthinder te minimaliseren van de veel i
calamiteiten verbonden met de infrastructuur en van werkzaamheden ter
onderhoud aan die infrastructuur. Y

Uit de verbetering van de klantoordelen blijkt dat dit beleid succesvol is. \edenheid is voor NS de
belangrijkste graadmeter voor de kwaliteit van de dienstverlening. Vrij ntoordelen laten een
stijgende lijn zien. In onderstaande grafieken is dit geillustreerd met de togfidelen op de belangrijke
zorgaspecten ‘op tijd rijden’ en ‘informatievoorziening’. Op beid en neemt sinds 2001 het
percentage klanten dat NS een 7 of meer geeft, gestaag toe ijna het niveau van het jaar
2000 weer bereikt. De klanten geven hiermee een duidelijk signaa NS met haar dienstverlening op de

goede weg is. Ook de reizigersgroei is hiervoor een belangrij catie¥(zie verder het einde van deze
paragraaf).
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Grafiek: Ontwikk @ deel op tijd rijden
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NS wil de positieve :@ g van de klant voor de prestaties vasthouden en vergroten door in 2006 in
aanvulling op de hierboV@rigeschetste aanpak de volgende twee punten op te pakken:

» Verdere verbetering van de prestaties op de zorggebieden: bij ‘op tijd rijden’ en
‘informatieverstrekking’ blijven in 2005 de waarden op de prestatie-indicatoren achter bij de
doelstellingen. Om een beter vertrekpunt voor prestatieverbetering te krijgen heeft NS de ambities in
het Vervoerplan 2006 (ten opzichte van het Vervoerplan 2005) aangepast. Voor andere zorgaspecten,
zoals ‘reinheid’, ‘sociale veiligheid’ en ‘redelijke kans op een zitplaats' zullen in 2005 de doelstellingen
wel gehaald worden en blijven de ambities voor 2006 ongewijzigd.

» De dienstverlening nog beter aan laten sluiten op de wensen en behoeften van de klant. Nu de
basisdienstverlening van NS steeds beter op orde komt, kunnen de inspanningen meer gericht worden
op verbetering van comfort en beleving. Hier neemt NS bijvoorbeeld initiatieven als het realiseren van
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comfortabele wachtruimten, goede vergaderfaciliteiten en draadloos internet op stations. Het
verhogen van het comfortniveau is vooral van belang om nieuwe reizigers naar de trein te trekken.

Reizigersgroei
De verbeterde dienstverlening in de afgelopen periode heeft bijgedragen aan een groei van het aantal
reizigers: reizigers kiezen weer voor de trein. De groei in de eerste drie kwartalen bedraagt liefst 3%. Ook in
2006 gaat NS voor groei en is de ambitie rond de 2% meer reizigers voor de trein te laten kiezen. NS neemt
hiertoe onder andere een aantal maatregelen die automobilisten moet verleiden, zoals meer comfort,
vergaderfaciliteiten en verbeterde parkeergelegenheid bij stations. Daarnaast voert NS in 2006 een grote
marketingcampagne om nieuwe groepen klanten met de trein kennis te laten maken. Hierbij ligt het accent
op de sociaal recreatieve reiziger (zie bijvoorbeeld de recente, succesvolle Kruidvat
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Reizigerskilometersgroei in de jaren 2 * t 2004 en voor 2005 per kwartaal aangegeven

S

cOngessie is in dit Vervoerplan voor de meeste zorgaspecten sprake

Migratie naar outputsturing
In lijn met de systematiek in de

van richtwaarden en geeft NS aa
grenswaarden zijn de prestagi end voor de verantwoording die NS aflegt.
In 2005 is geanalyseerd of

genereren om de be

indicatoren gekop s

doelen. Dit anal ¢ €

op enkele punten indigatorefi’en instelniveaus aangepast zijn. Dit wordt concreet aangegeven bij de
behandeling van de zordag§pecten in de paragraaf: ‘Verbeterde dienstverlening en service' in deze
samenvatting. In dit proces heeft NS dankbaar gebruik gemaakt van verbetersuggesties van
consumentenorganisaties, regionale overheden en ProRail (zie paragraaf: ‘Overleg met stakeholders’ in deze
samenvatting).

Naaste verbetering van de dienstverlening werkt NS aan de eisen om te komen tot outputsturing. De
klantwaarde en klantoordelen zijn uiteindelijk bepalend voor de richting van de verbeteringen in de
dienstverlening aan de klant. Het onderzoeken van wie onze potentiéle klanten zijn, welke wensen en
behoeften zij hebben en vervolgens het monitoren van de geleverde prestaties is een continu proces.
Daarmee is het oordeel van de klant zelf de meest ultieme vorm van beoordeling van onze prestaties.
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NS wil graag de intensieve dialoog met consumentenorganisaties, regionale overheden voortzetten over wat
in deze de beste aanpak is.

Belangrijke algemene constatering op basis van de ervaring en analyses in 2005 is dat het bepalen van de
samenhang tussen kosten, baten, maatregelen, prestaties en klantoordelen zeer complex is. Meer inzicht
verwerven in die samenhang en het expliciet en beter beschikbaar maken van de kennis en expertise die
hierover binnen het bedrijf bestaat, zal de voorspelbaarheid van en de grip op prestaties vergroten. Daarom
zullen in 2006 alle projecten en lopende activiteiten die bijdragen aan het doel van outputsturing
systematisch worden gevolgd. Het programmamanagement hiervoor is ingericht.

Vooraf is van belang te erkennen dat dienstverlening geen exacte wetenschap is, waar met mathematische
modellen een precieze schatting van het effect van maatregelen op prestatienivea t name
klantoordelen kan worden gedaan. De huidige prestatieniveaus zijn vooral ook e rvaringsgegeven.
Belangrijkste uitgangspunt voor de prognoses voor de komende jaren is “conti
dienstverlening aan de reizigers waarbij elk jaar opnieuw stappen kunnedpwor
verbeteringen worden vastgehouden.

Verbetering dienstverlening en service in 2006 @
Op de zeven zorgplichtgebieden worden de volgende prestat ijn de volgende verbeteringen

ies g e
gepland:
Aangeboden vervoer

NS vervult een belangrijke rol in de mobiliteit, bereikbaarhe ee aarheid van Nederland. De
verschillende treindiensten die NS aanbiedt, dragen in b ate bij aan de bereikbaarheid van de
stadsgewesten. Op sommige verbindingen heeft de tr chtendspits een marktaandeel van circa
50%.

ezet en de behaalde

NS streeft er naar deze rol in de mobiliteit tgvergter or gerichter in te spelen op de wensen en
behoeften van klanten in de verschillende n. @it de marktanalyses blijkt dat het interregionaal
vervoer tussen de grote steden en econ@i rn

vormt. Daarom differentieert NS haar @an t hanteren van verschillende treinformules:

S ieden de markt met de grootste groeipotentie
e
e HighSpeedTrain: snel en comforta andéhijke markt;

« Intercity: snel en comfortabel, int@freg e kt;
 Sprinter: snel op de korte ¢ egankelijk’en transparant, voor de stadsgewestelijke en regionale
markt.

Met de huidige dienstregeling zit in de spits aan de grenzen van de maximale benutting van de
capaciteit van de infrastruc rkt daarom samen met goederenvervoerders en ProRail in het kader
van Benutten en Bouwen groting van de betrouwbaarheid en capaciteit van het
spoorwegnetwerk. D ij ikKelt NS in afstemming met de samenwerkingspartners een nieuwe,
robuuste en toek ienstregeling. Uitgangspunt voor een nieuwe dienstregeling is dat deze weer
mogelijkheden or verdere groei, zodat NS het aanbod van vervoer verder kan uitbreiden en

@ d
[ el DIeC
daarmee kan bijdradefma bereikbaarheid van met name de grote steden, de economische

kerngebieden en de lands@elen, in het bijzonder gedurende de spits.

Ook op basis van de bestaande dienstregeling heeft NS in de afgelopen jaren steeds verbeteringen in de
dienstverlening doorgevoerd. Voor 2006 biedt NS haar klanten op verschillende trajecten betere
reismogelijkheden:

e Een rechtstreekse verbinding vanuit de richting Eindhoven en Utrecht naar Schiphol. NS wil haar
reizigers deze nieuwe verbinding bieden vanaf de start van dienstregeling 2006. Maar als gevolg van
het niet tijdig gereedkomen van de Utrechtboog, gaat dit helaas niet lukken en zal de verbinding pas
in de loop van 2006 mogelijk zijn;
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» De bediening van vijf nieuwe stations: Arnhem Zuid, en Den Haag Ypenburg bij de start van de nieuwe
dienstregeling; in de loop van 2006 volgen de stations Amersfoort Vathorst, Apeldoorn-Osseveld en
Twello;

» Een frequentere verbinding tussen Leiden en Dordrecht en in het dal overdag tussen Den Haag en
Rotterdam.

» Een betere verbinding op de regionale lijnen tussen Zwolle en Emmen en tussen Nijmegen en
Roermond.

« De overige wijzigingen in de dienstregeling zijn aangegeven in hoofdstuk 1 van het plan.

De keuze van een reiziger voor de trein wordt ook sterk bepaald door de mogelijkheden in het voor- en
natransport. Daarom is het belangrijk dat de onderdelen van de vervoerketen op e nsluiten. Hiertoe
werkt NS samen met vele andere partijen die een functie vervullen in deze keten de aansluiting
stimuleert NS het

gebruik van de treintaxi (nieuwe stijl) en verhuur van auto’s en fietsen. 4
Tenslotte zorgt NS - in samenwerking met partners - voor uitbreiding van h
en fietsenstallingen bij stations. In de afgelopen periode zijn veel nieuwe
stand gekomen. NS is inmiddels de grootste aanbieder van parkeerplaafs
Ook een goede bereikbaarheid en toegankelijkheid van trein en station
aanpak van de vervoerketen. Voor verbetering van de toegankelij i
gemaakt om in 2030 tot optimale toegankelijkheid van treine

an parkeerplaatsen
e tsen bij stations tot
derland.

angrijk onderdeel van de
niddels een stappenplan
komen.

Op tijd rijden
Nederland heeft een van de drukst bereden spoorwegnette engld. In 2004 had NS een uitstekend jaar
met een punctualiteit van 86%, waarmee de prestatie va te topjaar 1999 (86,4%) dicht
benaderd werd. Het klantoordeel ‘op tijd rijden’ stijgt aar verwachting voor 2005 uit op ruim 40
procent (reizigers die NS voor dit aspect en rapportcijf geven). Dit oordeel stijgt ondanks dat er
in 2005 sprake is van een lichte daling van de aan jteit ten opzichte van het niveau van 2004.
Dat de punctualiteitverbetering in 2005 nietayer t door verschillende oorzaken. De
belangrijkste oorzaak was dat in het eerst ' 5 10 extreme dagen plaatsvonden tegenover 2
in dezelfde periode het jaar daarvoor. Ogk z ere aantal buitendienststellingen, vanwege het
risico van uitloop van Werkzaamhede%vo n van de punctualiteit.

Omdat de komende jaren in de infrast N ieuwing en groot onderhoud moet plaatsvinden, is
geze

gekozen voor een realistische bagade van de punctualiteitdoelstelling. Tegelijkertijd wordt een
uitgebreid pakket van maatregeleps tot verbetering te komen. Hierbij wordt maximaal gebruik
gemaakt van de deskundigheid m oerend management en de medewerkers op de trein. Ook wordt
intensief gewerkt aan het verminde het aantal vertragingen door defecte treinen.

NS wordt op dit zorggebied kend op de maatregelen die zij treft. Het gaat bij punctualiteit immers om

richtwaarden en nog niet nswaarden. Het inzicht in de totstandkoming van dispunctualiteit is
nog onvoldoende opaghier r tap naar outputsturing te kunnen zetten. Voorwaarde voor
outputsturing is d dequaat monitoring systeem is van de effecten van verstoringen voor de
treindienst. Een m is in ontwikkeling, maar nog niet gereed.

Daarnaast is het voo de dienstverlening aan de reizigers van belang dat bij het verhelpen van

verstoringen drukke baa ken met veel reizigers de hoogste prioriteit krijgen.

Binnen de spoorsector werken NS en ProRail intensief samen om de klanthinder van verstoringen aan de
infrastructuur en de gevolgen voor de klant van werken aan het spoor te beperken. Onder andere hebben
NS en ProRail afspraken gemaakt om ‘s avonds laat en 's ochtends vroeg minder treinen te laten rijden en
daardoor de mogelijkheden voor onderhoud ‘s nachts te verruimen. Deze maatregel is in goed overleg met
de consumentenorganisaties tot stand gekomen.

Naast het werk ‘s nachts blijven ook overdag de komende jaren veel buitendienststellingen noodzakelijk om
vernieuwing en groot onderhoud van de infrastructuur te laten plaatsvinden. Samen met ProRail werkt NS
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aan een planmatige aanpak van buitendienststellingen, zodat de hinder voor de klant wordt
geminimaliseerd. Daarnaast is de zorg van NS erop gericht om de klant optimaal te informeren over de
reismogelijkheden in het geval van onderhoud op zijn traject.

Informatie verstrekken
Ook bij ‘informatie bij ontregelingen’ stijgt het klantoordeel. Maar ook hier blijven in 2005 de waarden op
de prestatie-indicatoren achter bij de doelstellingen. Voor belangrijke indicatoren als ‘informatie bij
ontregeling’ en "trefkans conducteur’ geldt dat de prestaties ten opzichte van 2004 aanzienlijk zijn
verbeterd, maar dat het tempo van verbeteringen in het Vervoerplan 2005 te optimistisch is ingeschat. Voor
verdere verbetering van de prestaties op dit zorggebied zijn veranderingen in cultuur en gedrag
noodzakelijk. Kenmerk van dergelijk veranderingen is dat ze langs geleidelijke we d komen en zich
niet binnen één of twee jaar laten afdwingen. Daarom zijn voor genoemde indic

L 4
De verbeteringen op het gebied van informatieverstrekking komen enerzud% door nieuwe

mlddelen te ontW|kkeIen en anderzuds door meer en betere servicegeric

omroep op stations wordt in opdracht van NS door ProRail uitgev tin het afgelopen jaar veel
nvoldoende effect gehad. Ook
nieuwe werkwijzen op stations, zoals automatische omroep zijn n voldoende effectief om een
opwaartse trend tot stand te brengen.
Bij de nieuwe middelen speelt het Infoplus-project een grot itjproject heeft inmiddels als resultaat
opgegeleverd dat NS klanten actuele reisinformatie en r. ij ontregelingen kan verstrekken. Ook
zal NS in steeds meer treinen via displays reisinformatig e
Om de servicegerichtheid van het treinpersoneel te ve % voorjaar 2005 een groot project gestart
('Laat je zien, laat je horen’). Hierin werken condu rs gasthieerschap’ in de trein. Voor verhoging van
€en vergelijkbaar project gestart.

de servicegerichtheid van de servicemedewegkersiop ns

Serviceverlening: reinheid
De afgelopen jaren is hard gewerkt o de
verband tussen reinheid en de beleving
de reinheid in de trein en op het stati
een stabiel niveau bereikt: ruim

ihel treinen en stations te verbeteren. Er ligt een direct
id en ook comfort door de klant. De klantoordelen over

Gelet op het hoge prestat|
min of meer hetzelfde
onderschreven dq entenorganisaties.

met ProRail speciale aandacht aan de beleving op de grote stations, waar de
integrale aanpak van sche@@hmaak, verlichting, kleur- en materiaalgebruik en het plaatsen van kunstwerken.
Sociale veiligheid

Door de inzet van veel maatregelen en middelen (van ingangscontrole en camera’s tot verscherpt
politietoezicht en boetebeleid) is de sociale veiligheid in de trein en op het station de afgelopen jaren
verbeterd. Het succes van de aanpak blijkt uit de klantoordelen, die zowel voor de sociale veiligheid in de
trein als op het station zijn gestegen. Permanente aandacht voor de sociale veiligheid blijft echter geboden,
mede gelet op nieuwe veiligheidsvraagstukken. Voor 2006 zal NS daarbij ook voor de trein het klantoordeel
specificeren naar overdag en 's avonds; voor de stations wordt dit onderscheid al langer gehanteerd.
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De ervaring van de afgelopen jaren is dat er een groot verschil is tussen de objectieve veiligheid, die
gemeten wordt in aantal agressiemeldingen en incidenten én de veiligheidsbeleving, die gemeten wordt
door de klantoordelen. De beleving van de klant staat bij de te nemen maatregelen centraal.
Vanzelfsprekend wordt ook met prioriteit gewerkt aan het terugdringen van ernstige incidenten. Deze
hebben grote impact op de medewerkers en daarmee ook op de veiligheidsbeleving van klanten.

Om de sociale veiligheid van de reizigers verder te verbeteren, verschuift NS het beleid van meer reactief
naar proactief. De grote lijn hiervan is:
» het nemen van correctieve en preventieve maatregelen op basis van evaluatie van ernstige incidenten.
« training van medewerkers om te leren beter om te gaan met lastige klanten;
« verschuiving van de controle van trein naar station. Daarbij vindt de inzet van
in de avonduren plaats, dit in verband met de beleving van de veiligheid va
Ook worden overlastplegers geweerd met stationsverboden;
« verdere uitbouw van samenwerking met lokale en regionale partnefy, vas

veiligheidsarrangementen;
 innovatieve experimenten om( het gevoel van) sociale veiligheid te eremytintelligente camera’s,

detectie met behulp van geluid, draadloze alarmknoppen).

eteams nog meer
die periode.

Toegankelijkheid
Het toegankelijkheidsbeleid is uitgewerkt in het samen met P
Toegankelijkheid’. Het opstellen van dit plan is een onderdeel van rvoerconcessie.

Het stappenplan bevat een samenhangend pakket van maa verbetering van de
toegankelijkheid van trein en station. Hiermee zal in 2030 € gdnkelijk spoorsysteem in Nederland
totstandkomen.

Het plan is begin oktober ingediend bij de minister va
Tweede Kamer. Medio 2006 zal een implementatiepl

e 'Stappenplan

en Waterstaat en aangeboden aan de
tgesteld.

Redelijke kans op een zitplaats

De afgelopen periode zijn veel nieuwe trei baar gekomen. Dit heeft geleid tot een aanzienlijk
hogere zitplaatskans. Dit Weersplegelt ordeel: 71 procent van de reizigers geeft een 7 of
meer voor de zitplaatskans in de splts

NS voert voortdurend analyses uit om d zitplaatsen naar tijd en plaats te kunnen vaststellen. De
capaciteit van de treinen wordt daaro basis van signalen van conducteurs en klanten wordt
waar nodig en mogelijk extra cagacit eplaatst

Er wordt nog gezocht naar een g ede iNdigator die beter dan de huidige indicator (geplande
zitplaatsgarantie in de spits) de z Kéns vanuit het perspectief van de klant weergeeft. De beste
indicator op dit moment blij antoordeel over de beschikbaarheid van een zitplaats in de spits.

Op basis van de vervoerspr esWoor de komende jaren plant NS de ontwikkeling van het materieelpark.
In 2008 stroomt hetdai /LighTTrain-materiaal in. Daarnaast worden de komende periode
Intercity- en stop
vanwege onder

Overleg met stakeholt

Consumentenorganisaties

Met de consumentenorganisaties is in het afgelopen jaar een drietal keren gesproken over het Vervoerplan.
Allereerst is in het voorjaar op basis van het Vervoerplan 2005 besproken welke wijzigingen in indicatoren
een betere weergave zouden kunnen geven van de prestaties in de dienstverlening. NS heeft de
verbetersuggesties die in dit overleg naar voren kwamen, meegenomen bij de ontwikkeling van het
Vervoerplan 2006. Vervolgens is in september de voortgang in de aanpak voor de verschillende
zorgaspecten voor het Vervoerplan 2006 besproken.
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Op 14 oktober heeft het officiéle overleg met de consumentenorganisaties over het concept-Vervoerplan
2006 plaatsgevonden. Uit dit overleg kwam in hoofdlijn naar voren dat de consumentenorganisaties vinden
dat het bouwwerk ‘Vervoerplan’ goed in de steigers staat en daarmee in grote lijnen strookt met hun
verwachtingen van een ‘Vervoerplan’. Daarbij constateren zij dat NS in het concept-Vervoerplan 2006 een
aantal grens- en richtwaarden naar beneden heeft bijgesteld en dat dit resulteert in instelniveaus die
voorzichtig en conservatief zijn. Dit baart hen zorgen, omdat er kennelijk nog onvoldoende grip is op een
aantal sturingsmechanismen om tot verbetering te komen. Wel vinden zij het positief dat NS door het
verrichten van onderzoek continu werkt aan het verbeteren van het inzicht en dat de focus van NS ligt bij de
oordelen van de klant. Een voorbeeld hiervan is de sturing op dagen, waarop de treinenloop ernstig is
ontregeld. De consumentenorganisaties onderschrijven de keuze van NS om op dergelijke dagen —zoals bij
Sail 2005- niet de aankomstpunctualiteit leidend te laten zijn, maar de zorg dat zo elijk klanten zo
snel mogelijk op hun bestemming komen. Ook al heeft een dergelijke keuze na uenties voor
het bereiken van de streefwaarde voor aankomstpunctualiteit.

L 4
De verbetersuggesties van de consumentenorganisaties zijn goede input ge bben hun weerslag
gevonden in dit Vervoerplan. NS begrijpt de zorg van de consumentenorgamisati er de keuze van NS om
in het plan een aantal grens- en richtwaarden naar beneden bij te stell ijstelling heeft echter zo
beperkt mogelijk plaatsgevonden, namelijk voor aankomstpunctualiteit ergdliseerde aansluitingen en

Stations. Voor het
oerplan 2006 consistent te
ot een realistischer vertrekpunt voor

voor het klantoordeel en de prestatie-indicator Informatie bij ontr
klantoordeel reinheid stations is het instelniveau ook aangepa
maken met het Beheerplan 2006 van ProRail. Deze bijstellingen lei
verbeterprocessen.

Wat betreft de sturing is de constatering van de consu te aties juist: er is nog onvoldoende grip
op de totstandkoming van prestaties om op alle zorggébied@mde stap te zetten naar grenswaarden en
outputsturing. Overigens was het nog ontbreken van V@ldoen ichten voor output- en outcome-sturing

bekend bij de totstandkoming van de Vervoercon ie. 3 uk VII (Ingroeifase) van de
vervoerconcessie is immers vastgelegd dat pas i%n volgend jaar en begin 2008 de migratie naar
ZijA*gev

outputsturing op alle zorggebieden zodani erd dat in de sturing kan worden overgegaan van
maatregelen en richtwaarden naar grengya

De consumentenorganisaties hebbengj va en en verbetersuggesties vastgelegd in het document
"Zienswijzen Vervoerplan 2006, dat is @pge n Mhhet plan (hoofdstuk 8). In dat hoofdstuk is ook
gesties en opmerkingen. Daarin is aangegeven op welke

onderdelen de suggesties en opmefRinge de consumentenorganisaties leiden tot aanpassing van het
in de verdere ontwikkeling van de sturing van de prestaties van

cessie voor het Hoofdrailnet moet NS voorafgaand aan het Vervoerplan
provinciaal Overleg (IPO) en met de koepelorganisatie van de kaderwetgebieden
en van dit overleg zijn de wensen van de decentrale overheden en de vraag
of het vervoer dat en de voorgenomen wijzigingen in de dienstregeling bijdragen aan de

bereikbaarheid.

In goed overleg met IPO en SKVV heeft NS voor de invulling van deze bepaling vooral de reeds bestaande
reguliere overleggen tussen NS en de decentrale overheden benut. In elk van de vier NS regio’s is het
reguliere overleg gebruikt voor het verzamelen van reacties op het aangeboden vervoer en de wensen van
de overheden voor het stadsgewestelijke en streekgewestelijke spoorvervoer.

Belangrijke gemeenschappelijke thema in de reactie van de decentrale overheden was de nachtelijke

treinvrije periode voor onderhoud van de infrastructuur in plaats van uitbreiding van het experiment met het
onderhoudsrooster, dat ook in de ogen van de betrokken overheden teveel hinder voor de reizigers

31-10-05 Vervoerplan 2006 Vertrouwelijk/3.0 - 13



opleverde. Daarnaast hechten de decentrale overheden evenals NS aan uitgebreide informatie aan de
reizigers over de vakantiedienstregeling in kerst-, mei- en zomerperiode. De overige uitkomsten van de
overleggen met de decentrale overheden en de wijze waarop NS met deze inbreng is omgegaan, zijn
verwerkt in dit vervoerplan (hoofdstuk 9).

Tenslotte geven IPO en SKVV aan dat zij niet het mandaat hebben om de resultaten van het overleg in de
regio’s, weergegeven in het document vast te stellen. Zij kunnen niet in de verantwoordelijkheden treden
van individuele provincies of kaderwetgebieden. Zij kunnen slechts vaststellen dat er overleg is geweest.
IPO, SKVV en NS spreken af het gelopen proces te evalueren, aangezien dit voor allen nieuw is en men nog
zoekende is naar hun rol in dezen. Verbeteringmogelijkheden die uit deze evaluatie zullen voortkomen,
zullen gebruikt worden om het proces rondom het vervaardigen van het Vervoerpl te verbeteren.

ProRail

Ook met ProRail heeft overleg over het Vervoerplan plaatsgevonden. De §edet rde reactie van ProRail,
inclusief de verwerking daarvan door NS, is beschreven in hoofdstuk 10 van lan®

Voor een deel heeft de reactie van ProRail betrekking op formuleringe fifiities in het Vervoerplan en
de wens de aansluiting tussen Beheerplan, dat op 1 september jongstle egged is gekomen en

Vervoerplan verder te verbeteren. NS en ProRail hebben daarom v
procesafspraken gemaakt over afstemming tussen beide plan
Toegangsovereenkomst, naar verwachting begin december 2005, hierin een belangrijke rol vervullen.
Daarnaast zullen partijen in de nabije toekomst in de migrat] tpUtsturing waar nuttig samen

optrekken, in het bijzonder waar de prestaties van ProRail i Ijn Moor de dienstverlening van NS aan de
reizigers.

vervolg een aantal
ereedkomen van een nieuwe

Voor een ander deel is de reactie van ProRail vooral g€
infrastructuur en toename in buitendienststellinge
aankomstpunctualiteit ernstig onder druk zgtten
van aantallen Treinvrije Periodes (TVP’en) e ntastende Onregelmatigheden (TAQ's). Vanuit
deze kengetallen redenerend stelt ProRail te astdat het aantal TAO’s x gemiddelde functiehersteltijd
minder wordt en zich volgens doelstelling ik n tevens dat het aantal TVPen niet toeneemt.

De optiek van NS is echter een andere, org voor de reiziger en het leveren van punctueel en
betrouwbaar vervoer. Natuurlijk helpt e omvang van onregelmatigheden afneemt, maar
minstens zo belangrijk is wanne de verstoringen in de infrastructuur zich voordoen en hoeveel
reizigers daardoor voor hoe lang
knooppunten en op drukke tijde
samenwerking tussen NS en Pro

onclusie van NS dat verstoringen in de
an de richtwaarde voor
ProRail is vooral gebaseerd op ontwikkeling

eli]

ontwikkeling van de buite
het aantal op zich egi

samenwerking @
sturing.
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Inleiding

Voor u ligt het Vervoerplan 2006 van NS. Na de inwerkingtreding van de Vervoerconcessie voor het
hoofdrailnet eerder dit jaar, is het de eerste keer dat NS het proces van totstandkoming van het Vervoerplan
doorloopt op de wijze die in de Vervoerconcessie is bedoeld. Op veel punten is dit proces beter verlopen dan
in het ‘oefenjaar’ 2004. Waar het in 2004, parallel aan de Vervoerconcessie, tot stand gekomen Vervoerplan
2005 nog niet kon terugvallen op praktijkervaring met de Vervoerconcessie en de uitwerking daarvan in een
Vervoerplan, kan het Vervoerplan 2006 dat inmiddels wel.

Het Vervoerplan 2005 was een eerste invulling van datgene wat met "het instrume
kader van de Vervoerconcessie werd beoogd en diende tevens ter illustratie hier andeling in de
Tweede Kamer van de Vervoerconcessie. Het nu voorliggende Vervoerplan 20 geven de nieuwe
inzichten die NS dit jaar opdeed, een meer afgewogen en realistische basis van ruit NS de komende
jaren verbeteringen in haar dienstverlening aan de klant kan realiseren.

erplan’in het

In dit Vervoerplan wordt op elk van de zorgaspecten de relatie gelegd
opgenomen in het Vervoerplan 2005 en de verwachte resultaten en ma
hiervan wordt de verbinding gemaakt met de maatregelen en de i

de periode daarna.

oelstellingen zoals
in 2005. Aan de hand
in het Vervoerplan 2006 en

In het migratieproces naar outputsturing is het oordeel van 00f NS de meest ultieme vorm van
beoordeling van haar prestaties. Uit de realisatie tot oktobe blijkt dat de klantoordelen voor alle
zorggebieden een stijgende lijn laten zien. Dit is een duidelij van onze klanten dat wij op de goede
de klant voor de dienstverlening vast te
houden en verder te versterken. Daarbij zal in 2006 dé ¢ op de zorgaspecten ‘op tijd rijden’ en
het Vervoerplan 2005 werd verwacht.
Uit de realisatie in 2005 blijkt de verbetering,vanfde op onderdelen van het NS-product onder
druk te staan. Bij op tijd rijden spelen deel invloedbare factoren een rol, zoals de
bedrijfszekerheid van de infrastructuur gg d uwings- en onderhoudswerkzaamheden die moeten
plaatsvinden. Voor de wel door NS bejpvlio re ren is een uitgebreid maatregelenpakket
opgenomen. Bij informatieverstrekking x | dat verbeteringen hier — mede vanwege de benodigde
e rk

veranderingen in cultuur en gedrag va - langs een meer geleidelijke weg gerealiseerd worden
dan eerder werd verwacht. Voogand rgaspecten, zoals reinheid, sociale veiligheid en beschikbaarheid
van zitplaatsen realiseert NS in 20!: d ellingen wel en blijven de ambities voor 2006 ongewijzigd.

m

Waar in 2005 de realisatie voor s orgaspecten achterblijft bij de ambities uit het Vervoerplan 2005,

zijn nadere analyses uitgevogf@ regelen aangescherpt. Bovendien zijn extra maatregelen getroffen.
Uit de nadere analyses blijk @ oMmige indicatoren niet in alle gevallen en omstandigheden een goede
weergave zijn van dgge awNS, noch de juiste prikkel zijn om de beste prestatie voor de klant te
leveren. Een voorf uring op punctualiteit in het geval van een ernstige verstoring. Het strikt
hanteren van e dicator punctualiteit leidt in situaties van ernstige verstoring niet tot een
goede dienstverlenifgiaa e klanten. Sturing op punctualiteit zou hier betekenen dat de treinenloop pas

weer goed op gang word¥@ebracht vanaf het moment dat het mogelijk is om het vervoeraanbod conform
het spoorboekje te realiseren. In de praktijk is het voor klanten allereerst van belang dat treinen weer
spoedig rijden en dat is dan ook de keuze die NS in dit soort gevallen maakt. De consumentenorganisaties
onderschrijven deze keuze.

Ook is uit de analyses duidelijk geworden dat sommige indicatoren bij monomane sturing tot ongewenste
klanteffecten leiden. Informatievoorziening is belangrijk en de middelen waarover NS-medewerkers
beschikken zijn de afgelopen jaren sterk verbeterd. Reizigers die zowel op het perron als bij vertrek van de
trein, onderweg en bij aankomst op het eerstvolgende station worden geinformeerd, ervaren de veelheid
aan boodschappen niet altijd als adequaat. De focus moet vooral liggen op tijdige en accurate
informatievoorziening over ontregelingen en alternatieve reisroutes, die wordt verstrekt op de momenten
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dat de reizigers daaraan de meeste behoefte hebben. De uitdaging voor NS op dit zorgaspect is om het
aanwezige vakmanschap van conducteurs, servicemedewerkers en machinisten maximaal te gebruiken en te
ontwikkelen, zodat zij in staat zijn de klant op het juiste moment te voorzien van de juiste informatie voor
zijn reis.

In de Vervoerconcessie is vastgelegd dat de spoorsector in de periode tot 2008 migreert naar outputsturing.
NS gaat er vanuit dat in de eindsituatie van outputsturing het aantal indicatoren per zorgaspect beperkt is
tot maximaal 1 a 3. De focus van deze beperkte set indicatoren zal liggen op de klantwaardering voor de
prestaties van NS. Een goede sturing vergt een duidelijke gerichtheid op specifieke aandachtsgebieden. Dit
maakt een effectieve ‘span of control’ mogelijk. In de eindsituatie van outputsturing zal het aantal
indicatoren substantieel lager zijn dan de 40 die nu opgenomen zijn in dit Vervoer
Voor sturing op output is nodig dat NS voldoende inzicht heeft opgebouwd in d

interactie-effecten als de interactie-effecten met ProRail kent. Dan is het@inne dbreedtes ook mogelijk

steeds beter te bepalen welke prestaties gerealiseerd kunnen worden.

Voor outputsturing is ook noodzakelijk dat langetermijneffecten van de

dat de bedrijfsvoering is ingericht op basis van de verworven kennis. NS @ i
S

2006 en verder. Waar voorstellen worden gedaan voor wijziging vafligdicatoren, zijn deze in lijn met de
eindsituatie van outputsturing. Dit betekent dat de ontwikk richtis op indicatoren die zowel voor de
klant in de dienstverlening zichtbaar en informatief zijn, als eflewerkers beinvloedbaar zijn en de
klantgerichtheid bevorderen.

In 2006 zet NS het migratietraject intensief voort. Via g mamanagement worden alle projecten die
bijdragen aan het doel van outputsturing, systematisc
onderdelen de migratie in samenwerking met ProRai hgt bijzonder waar het de ontwikkeling van
de indicatoren betreft, wordt ook overleg met c nof@anisaties gevoerd.

Voor de nabije toekomst bouwt NS vooghop sporen. Ten eerste zal de komende periode hard gewerkt
worden om het ambitieniveau in dit Vsrvo nt liseren en daarmee de positieve lijn van de afgelopen
jaren voort te zetten. Hierbij kiest NS bew{ust v en hoog, maar tegelijkertijd realistisch ambitieniveau,
dat de medewerkers inspireert om de diens ninghlaan de klant verder te verbeteren en niet ontmoedigt
door de bij voorbaat in te schatten o aarheid ervan. Ten tweede bouwt NS verder aan de inzichten die
nodig zijn om te komen tot outpuistking.-“Mierbij staan nadere analyses van prestaties en ontwikkeling van

nieuwe inzichten en mogelijke i @ entraal.
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Outputsturing

De specificatie van outputsturing

De context van de outputsturing
NS is verantwoordelijk voor het leveren van spoorvervoerdiensten op het hoofdrailnet. Daarbij is de
zorgplicht van NS uitgewerkt in zorgaspecten. Conform de spoorweg- en concessiewet gaat de relatie
tussen NS en de Staat veranderen. In de nabije toekomst maken partijen afspraken voor te leveren prestaties
en zijn deze prestaties vastgelegd in de vervoerconcessie. Omdat duidelijk is dat e
besturing op basis van prestaties niet per direct ten aanzien van alle zorgaspecte
vervoerconcessie in een overgangsperiode

Aanleiding

VIl van de Vervoerconcessie voor het Hoofdrailnet is bepaald dat NS da
uiterlijk 1 januari 2008 aan de volgende voorwaarden moet voldoen:

» bekend zijn de interactie-effecten tussen de eigen activi
infrastructuurbeheerder

e bekend zijn met de langetermijneffecten van de wijze

* in staat zijn om haar bedrijfsvoering te richten naar de r ajtot en met c bedoelde kennis.

essie prestaties te bepalen en te realiseren.
iligheid’ en ‘zitplaatskans’ zullen op een

nader te bepalen tijdstip in 2006 alle richtwaarde ofden door grenswaarden en daarmee de

situatie worden bereikt waarin de Staat NS gp restlt anst@lrt en niet meer op inspanningen en
maatregelen. Voor het zorgaspect ‘op tijd ! e gVergang naar outputsturing op 1 januari 2008
plaatsvinden. 'S

L 4

Wat houdt outputsturing in

Outputsturing houdt in dat de Staat algiéon jeverlener per zorgaspect de prestatie-indicatoren en de
prestatieniveaus vastlegt in de c@nce S is dan zelf verantwoordelijk voor de maatregelen die leiden tot
het behalen van de prestatieniveaUs
Bij Outputsturing wordt gebrui
van het zorggebied, die voor dé
medewerkers beinvloedba

en registratie plaatsvindt.
In de Vervoerconcessie (a

t van prestatie-indicatoren, die een valide representatie zijn
dienstverlening zichtbaar en informatief zijn, die voor
e klantgerichtheid bevorderen en waarvan betrouwbare meting

is naast outputsturing ook de term outcome-sturing opgenomen. Bij
iger om of met de verbetering van de prestaties op de indicatoren ook de
tverlening voor de klanten van NS worden bereikt.

Fasen
Om te komen tot outputsturing, is het noodzakelijk om per zorgaspect telkens de fasen te onderkennen van
de prestatiespecificatie, van transparantie en van besturing.

De fase van prestatiespecificatie

Per zorggebied zijn de prestaties gedefinieerd in termen van output en outcome.

De prestaties zijn voorzien van prestatie-indicatoren en instelniveaus. Mede op basis van externe en interne
ontwikkelingen worden instelniveaus vastgesteld.
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De fase van transparantie

Per zorgaspect en per prestatie wordt vastgesteld wat de samenhang is tussen de prestatie, het proces
waarbinnen de prestatie gemaakt wordt en de input van het proces. Het is mogelijk om vast te stellen hoe
een prestatie verbeterd moet worden. Daarnaast is duidelijk wat de kosten en opbrengsten van een
prestatieverandering zijn, zodat bewust en gericht gekozen wordt. Transparantie betekent tevens dat de
interactie tussen de NS en ProRail processen is vastgesteld en gespecificeerd.

Besturing
Per zorggebied en per indicator is er een actieve en bewuste besturing van de prestaties op basis van het

voortdurend meten van input- en procesindicatoren en de bijbehorende prestaties, het vaststellen van
relevante in- en externe ontwikkelingen en het eventueel bijsturen via maatregele aanpassen van
het instelniveau van de betreffende prestatie. Onderdeel van deze besturing is h

De resultaten van het migratietraject
Het resultaat van het migratietraject is een geslaagde invoering van outp in koppeld aan

professionele primaire processen en een adequate cultuur. De geslaagqg
heldere prestaties per zorggebied, waarbij er een balans is tussen koste

De invulling per eis

Om te komen tot outputsturing is het volgende noodzakelij

Transparantie en beinvloeding
e Per zorggebied zijn de te leveren prestaties, de p,
e De processen en maatregelen zijn voorzien van d
» Voor de proces- en prestatie-indicatoren wor,
» Waar de prestatie achterblijft, vindt bijstelli
e Per prestatie is de relatie gelegd met
dienstverlening aan de reizigers. ’'S

4

Afstemming met ProRail
« Voor punctualiteit, informatie bij@htregelingeRdreinheid en sociale veiligheid is de relatie tussen
prak

indicatoren en de instelniveaus vastgesteld,;
> Phocesindicatoren;

paar meetsysteem gebruikt;

put, proces of maatregelen;

t andere woorden het gewenste effect in de

output van ProRail en inp roces van NS uitgewerkt en meetbaar gemaakt;
emaakt om de interactie op deze variabelen te kunnen sturen;
J en NS en ProRail onder de noemer “Samensporen”. Het doel van

deze samenwerking is om d

Systemen en werkwijzen
» De prestaties Zijmand de Planning en Control cyclus van NS en uitgangspunt voor de

» Periodiek wordt vast@esteld of de prestatie -en procesindicatoren nog aansluiten bij de gewenste
outcome voor de klanten.

Lange termijn effecten

* NS beoordeelt haar investeringen op basis van de verwachte klantwaarde die deze genereren en de
daarmee samenhangende ROI, binnen de kaders van de eigen bedrijfsdoelen;

e NS heeft haar bedrijfsdoelstellingen afgestemd op de concessie en voert deze uit via een jaarlijkse
planningscyclus met een horizon van 5 jaar. De basis van de planningscylus wordt in een zogenoemde
kaderbrief opgenomen. De bedrijfsactiviteiten worden voortdurend afgestemd op de kaderbrief.
Investeringen worden afgewogen door middel van een lange termijn beoordelingsmodel.
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De invulling van het migratietraject

Op alle zorggebieden zijn in 2005 activiteiten ontwikkeld die bijdragen aan de migratie naar outputsturing.

De belangrijkste zijn:

e Onderzoek naar de samenhang tussen klanttevredenheidsoordelen en prestatie-indicatoren.

 In kaart brengen van de huidige kosten van kwaliteit, voor de zorggebieden op tijd rijden en sociale
veiligheid.

e Opbouwen van inzichten in de effecten van maatregelen.

» Analyses waarom bij bepaalde maatregelen het effect minder groot is dan verwacht.

» Vanuit het te bereiken resultaat waar nodig aanscherping, bijsturing en/of aanv n het
maatregelenpakket, inclusief een definitie van de verwachting van het effect.

» Bij mogelijke nieuwe maatregelen toetsen op resultaat, uitvoerbaarheid, te

« Analyse of sturing op de huidige prestatie-indicatoren ook leidt tot dedgewe effecten in de
dienstverlening aan de klanten. Waar dit niet of deels niet het geval is, zi rs
aanvulling van de prestatie-indicatoren geformuleerd.

Vervoerplan 2005.
Tevens zijn de definities van de indicatoren in dit plan op som
zodat er geen enkel verschil in verwoording meer bestaat tussen

a formulering aangepast,
ulering in Vervoerplan en

Businessplannen. Nota bene: het gaat hier, tenzij expliciet i s{ anders aangegeven, louter om de
formulering en niet om wijziging van de indicator of de me o}

In de volgende hoofdstukken van dit Vervoerplan zijn gé gebied de inhoudelijke resultaten van
bovengenoemde activiteiten weergegeven. Belangrijké onstatering op basis van de ervaring en
analyses in 2005 is dat de samenhang bepalen tu bat€n, maatregelen, prestaties en

v ie enhang en het expliciet en beter
| royer binnen het bedrijf bestaat, zal de

klantoordelen zeer complex is. Meer inzichtaer
beschikbaar maken van de kennis en expe
voorspelbaarheid van en de grip op pre@ti

Tegelijkertijd is van belang te erkennen dat4@i
mathematische modellen een precieze s

ProRail.
Ook de samenhang tussen i@
maakt dat de werkelijkhei
zorggebieden zichtbaasis.
ook meer voor d
Vervoerplan 200

en tussen de verschillende kwaliteitsaspecten van de dienstverlening
plexer zal zijn dan vanuit de benadering van de onderscheiden

ngen van prestaties binnen bandbreedtes liggen voor de toekomst dan
uidige puntschattingen. Tijdens de halfjaar rapportages en in het

er op terug komen.

De outputgerichte activitaéigen en werkwijzen, die hierboven zijn weergegeven, zijn meestal niet nieuw. Ook
in de periode vé6r de vervoerconcessie en het vervoerplan vond besluitvorming over het treffen van
maatregelen plaats op basis van analyses en voorspellingen van de effectiviteit. Nieuw is vooral dat het
belang van deze activiteiten als onderdeel van het komen tot sturing op resultaat wordt herkend en erkend.
De inventarisatie van activiteiten die bijdragen aan outputsturing is nog in uitvoering en zal in 2005 worden
afgerond. Daarbij zal per zorggebied op basis van de resultaten per eis tevens worden vastgesteld waar
activiteiten nog ontbreken of versnelling behoeven. Tevens zal in de komende periode in overleg tussen de
betrokken partijen verdere invulling worden gegeven aan het eindbeeld dat hoort bij outputsturing.

In 2006 zullen alle projecten en lopende activiteiten die bijdragen aan het doel van outputsturing
systematisch worden gevolgd. Op relevante onderdelen zal, evenals dit jaar, de migratie in samenwerking
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met ProRail plaatsvinden. Op inhoud zal, in het bijzonder waar het ontwikkeling van de indicatoren betreft,
ook het overleg met consumentenorganisaties worden gevoerd.
Eind 2005 zal het programmamanagement hiervoor zijn ingericht.
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Hoofdstuk 1: Het zorgaspect, het aangeboden vervoer
De zorgplicht

NS geeft in het Vervoerplan aan welke groei zij verwacht voor het komende jaar en welke maatregelen zij
neemt om met het aangeboden vervoer reizigersgroei te realiseren (artikel 8 lid c).
NS geeft in het Vervoerplan aan op welke wijze het aangeboden vervoer voldoet aan de vervoervraag
(artikel 9 lid a):

e van en naar de grote steden;

« van en naar economische kerngebieden;

e van en naar alle landsdelen.

NS geeft in het Vervoerplan (artikel 9 lid a) aan of haar vervoeraanbod tefpopzi van het vorige jaar
wijzigt (artikel 9 lid b). \

De vraag van de markt (instemming) @

Voor de invulling van de publieke functie is van belang hoe de mo it zich ontwikkelt, wat de rol van de
d

trein daarin is en op welke manier NS met haar aanbod de v, arkt accommodeert en stimuleert.
Lange termijn ontwikkeling; visie en ambitie

Met de toenemende economische ontwikkeling, nee 8 behoefte aan vervoer toe. De wegen worden
drukker, en in grote steden worden parkeerplaatsen stege 2r. Om de bereikbaarheid te waarborgen
is er discussie over het invoeren van rekening rijde dbiliteit wordt aangekondigd dat de groei
van het wegverkeer tot 2020 mogelijk zal werd Behulp van prijsstijgingen.

Het vervoer per trein is sterk op drukke co erregionale en nationale afstanden en naar en
van concentraties als de grote steden egSc zou de trein de bereikbaarheid kunnen
ondersteunen door een alternatief vogr of ulli p de auto te bieden. NS wil graag vanuit haar kracht
een rol spelen in de bereikbaarheid van den, de economische kerngebieden en op de nationale

De huidige modal split (aandeel
vervoerscorridor in Nederla marktaandeel van de trein is mede een resultante van de
concurrentiepositie die de e@l te behalen ten opzichte van de auto. De concurrentiepositie tussen
trein en auto wordt of paald door:

e reistijdverho auto en trein

o kwaliteit va der (0.a. service, reistijd , aansluitingen, punctualiteit, kwaliteit materieel)
e filedruk
e prijs

e kosten van parkeren

De marktvraag die mede vanuit voorgaande factoren wordt bepaald wordt door NS voorzien van een
passend aanbod. Gelet op de marktvraag resulteert dit dan ook in aanzienlijke verschillen van het
marktaandeel van de trein per corridor en regio in Nederland. Om een indruk te geven:

Marktaandelen in de spits tussen de 4 grote steden in Nederland (bron: Mobiliteitsonderzoek in Nederland):
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Verplaatsing tussen:
Amsterdam-Rotterdam
Amsterdam-Den Haag
Rotterdam-Utrecht

Marktaandeel trein
52%
49%
68%

Marktaandeel trein (markt betreft hier auto én trein) per provincie in Nederland:

Aandeel trein in % gemiddeld aantal verplaatsingen

0-50 km > 50 km totaal
Groningen 1 17 3
Friesland 1 2
Drenthe 1 1
Overijssel 2 3
Flevoland 5 7
Gelderland 2 3
Utrecht 4 1 6
Noord-Holland 4 6
Zuid-Holland 5 5
Zeeland 0 9 1
Noord-Brabant 1 14 2
Limburg 1 25 3
Totaal Nederland 3 15 4
ddeld aantal afgelegde km's
totaal
Groningen 12 7
Friesland 7 5
Drenthe 3 3
Overijssel 16 10
Flevoland 8 11
Gelderland 13 9
Utrecht 11 13
Noord-Holland 12 14 13
Zuid-Holland 11 12 11
Zeeland 2 13 7
Noord-Brabant 5 8 6
Limburg 7 22 12
Totaal Nederland 8 12 10

per corridor. Een eerste stap naar 2020, het reflectiejaar voor de netwerkanalyses uit de Nota Mobiliteit, is

scherp te krijgen waar de grootste groei verwacht wordt.
Het kunnen bieden van een passend aanbod is ook afhankelijk van de mogelijkheden die de
spoorweginfrastructuur de vervoerder kan bieden. De ontwikkeling van vervoersaanbod en de hiervoor

benodigde productiemiddelen (waaronder infrastructuur) dienen hand in hand plaats te vinden. Nu al is op

sommige verbindingen in de Randstad de capaciteit die de trein kan bieden op het maximum ingesteld.
Een grotere rol in de mobiliteit is wat NS nastreeft. Uiteraard zal dit doel binnen de huidige kaders van de

rendementseisen van NS plaats vinden.
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NS meent het publieke belang het beste te dienen door (binnen deze randvoorwaarde van een redelijk
rendement, benodigd om te kunnen blijven investeren in verdere verbeteringen van de kwaliteit van de
dienstverlening) een zo groot mogelijk aandeel in de mobiliteit na te streven.

Benutten en Bouwen
V&W en de spoorsector hebben onderkend dat alleen als de handen ineen geslagen worden er een goed
afgestemd lange termijn plan van het treinvervoer kan worden gemaakt. Immers, ambities in het
treinvervoer dienen naadloos te passen op de mogelijkheden die de infrastructuur kan bieden.

De conclusie van de gezamenlijke studie was dat wil het treinvervoer nog substantieel kunnen groeien, de
eerste stap moest zijn dat er een robuust ontwerp van de integrale dienstregelingen van de vervoerders
(reizigers en goederen) moest worden gemaakt. Alleen dit kon, gelet op de beschi iddelen die
aanwezig zijn voor de uitbreiding in de infrastructuur, een basis vormen voor ver, “WDus de huidige
infrastructuur beter benutten kan alleen als er een betrouwbaardere uitvoerin nning plaats kan
vinden. Y

Dit heeft zich verder vertaald in het project Ontwerp 2007 waarin deze filos&
is in hoofdstuk 11 van dit vervoerplan verder beschreven.

wordt uitgewerkt. Dit

Korte termijn matchen van vraag en aanbod

Op landelijk niveau stelt NS jaarlijks een prognose op van de verw.
Daarbij houdt NS niet alleen rekening met economische en de
effecten van betere kwaliteit van de dienstverlening en wijziginge

aag voor de komende jaren.
twikkelingen, maar ook met de
et aanbod, zoals de opening van

stations, hogere frequenties en nieuwe verbindingen. De vr geen autonoom gegeven, maar ook
afhankelijk van het aanbod. De macro-ontwikkeling voor d ell@ange en lange termijn is maatgevend
voor de ontwikkeling van het landelijke aanbod. Onder e dit tot uitdrukking in de gewenste
ontwikkeling van het materieelpark en daaruit volgen ingsbeslissingen en bestellingen van
materieel.

Verder is het voor een passend aanbod van kelang o veffiining van de marktvraag aan te brengen
naar netwerk en regio. Met prognosemod S ramingen op van de toekomstige (inter)regionale
vervoerstromen. NS houdt hierbij rekeniw andgringen in het productaanbod en de tarieven. Uit
marktanalyses blijkt dat het interregiogaal en de grote steden en economische kerngebieden
onderling en tussen de kernen daaror#w kt met de grootste potentie is. De verschillende

producten die NS aanbiedt voor het v i rs, dragen in belangrijke mate bij aan de

Naast het opstell
feitelijke ontwik:

Via marktonderzoek en periodieke tellingen verwerft NS inzicht in de omvang van de reizigersmarkt. Met de
metingen onder treinreizigers en de verkoopinformatie maakt NS een inschatting van de aantallen vervoerde
reizigers en reizigerskilometers per traject en per treinserie. Het marktonderzoek leidt tot inzicht in de vraag
naar vervoer per station en per relatie (netwerk tussen stations). Door combinatie van marktonderzoek en
metingen ontstaat de relatiematrix: een overzicht van de vervoerstromen tussen alle stations in Nederland.
Het marktonderzoek leidt eveneens tot inzicht in de wensen van de klant over de productkwaliteit.
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NS vervoert in 2005 naar de grote steden en economische kerngebieden in de ochtendspits dagelijks zo'n
120.000 reizigers. Op sommige vervoerrelaties heeft de trein in de ochtendspits een marktaandeel van
ongeveer 50 procent.

In 2006 voldoet het aangeboden vervoer van en naar de grote steden en economische kerngebieden in de
spits aan de vraag. In de dienstregeling 2006 is de omvang en frequentie van het productaanbod zo
ingevuld dat het aanbod van reizigers adequaat verwerkt wordt (in een niet verstoorde situatie, blijven er
geen reizigers achter op perrons) en dat het overgrote deel van de reizigers een zitplaats kan vinden (zie
voor een nadere beschouwing van dit onderwerp ook hoofdstuk 7).

Het proces van vervoervraag tot vervoeraanbod
De wensen van de klant

De klant wil allereerst een veilige en betrouwbare dienstverlening. Deze fyee n vormen voor NS het
fundament van haar 'klantwensenpiramide’.

lI'_.-'—"

Yoel goed, irspirerend; hetis fiin reizen met M

treinformules

Standaard comfort e nvoorzieningen,
eigentijds: niks mis met M

Basiskwaliteit

bijblijven

Een veilige, betrouwbare trein:
................ venmerdoor ME

Voorwaarden daarbij zijn een he@egrijpelijk en betrouwbaar treinvervoer. Naast snelheid wil de
klant keuze in de mate van rvices, afhankelijk van onder andere de verplaatsing en het tijdstip.
afiing houdt NS rekening met de reistijd, het niveau van comfort en

d van het treinvervoer en de prijs. Bij het invullen van de dienstregeling
veel mogelijk directe verbindingen, goede overstapmogelijkheden, op de
ties en reissnelheden. Met het oog op kostenbeheersing streeft NS ook naar

Het opstellen van het vervoeraanbod in de vorm van een dienstregeling
Een complex ontwerpproces resulteert in het NS-vervoeraanbod in de vorm van de dienstregeling.
Belangrijke stappen in dit ontwerpproces zijn:
« het vaststellen van het gemiddelde aanbod van reizigers per tijdsblok per dag per traject op basis van
onder andere markt- en verkoopanalyses;
« het in kaart brengen van het aanbod van infrastructuur en stations;
« het vaststellen van het aantal in te zetten treinen op basis van de verwachte vraag, de mogelijkheden
van de infrastructuur en de wensen van externe stakeholders én op basis van de plannings- en
bezettingsnormen die NS hanteert;
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« het zo gelijkmatig mogelijk verdelen van het aanbod van reizigers over het aantal treinen, op basis
waarvan het stopregime ontstaat;

« het vaststellen of de treinen aan elkaar doorgeknoopt moeten worden op basis van het aantal reizigers
aan weerszijden van elk knooppunt;

« het vaststellen of er aansluiting geboden moet worden tussen twee treinseries aan de hand van het
aantal overstappers.

In dialoog met onder andere de consumentenorganisaties (expertmeetings en adviezen in LOCOV-verband),
de decentrale overheden en de capaciteitsmanager ProRail, ontstaat uiteindelijk de dienstregeling voor een
volgend jaar. In de dienstregeling is het vervoeraanbod naar frequentie, exacte lijnvoering en materieelinzet.
De interactie met ProRail is intensief. De afstemming spitst zich toe op de infracap ie uiteindelijk
beschikbaar is voor reizigersvervoer en goederenvervoer én de capaciteit die vereisitlis om el het lang
cyclisch als het kort cyclisch onderhoud uit te voeren.

L 4

Differentiatie in het productaanbod

Een treinformule is het geheel van elkaar versterkende prod
tarief, uitstraling en service zoals de klant deze ervaart.

en‘als soort materieel, dienstregeling,

De grote steden worden bediend door specifiek stadsg
functie die geintegreerd zijn in het netwerk van treind
Intercity’s hebben ook in het spitsvervoer naar de e

vervoer, door stoptreinen met regionale
joor sneltreinen en Intercity’s. De
fors aandeel.

Feiten en cijfers

Functie NS in bereikbaarheid grote sted@
totaal jaar ~Weskdag |gem. spits ic/snel stop/sprinter
Reizen . 9943691 442.278 70% 57%
760.969 336.905 74% 46%

Reizen grote steden

Rkms 13. 41.691.672 17.696.788 | 10.199.192.062 3.281.035.249

34.177.332| 14.445.918 8.699.630.050 2.163.408.222

rkms grote steden

Reizen en rkms grote an of naar één centrale stations van de 23 grote steden

gegevens een reizen met zowel herkomst als bestemming op NS station
Bron latiematrix 2004

In bovenstaande tabel tellen de percentages voor intercity en stoptrein/sprinter op tot boven de 100%,
omdat reizen uit meerdere delen bestaan. Bijvoorbeeld iemand die reist van Amsterdam CS met de intercity
naar Utrecht CS en stapt daar over op de stoptrein richting Utrecht Overvecht.

Reizen en reizigerskilometers in bovenstaande tabel zijn inclusief internationale treinen.
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Wijziging van de dienstregeling ten opzichte van 2005 (instemming)

De mate waarin NS voldoet aan de verwachte vervoervraag

Om te voorzien in de vraag past NS waar nodig en mogelijk de dienstregeling aan. De dienstregeling 2006 is
het resultaat van een afweging tussen de marktvraag, de mogelijkheden op het drukbezette spoorwegnet
en een bedrijfseconomisch verantwoorde bedrijfsvoering.

De aanpassingen in de dienstregeling 2006 zijn relatief klein. Hieronder worden deze toegelicht. Hierbij zijn
ook de wijzigingen op contractsectorlijnen aangegeven vanwege de samenhang in het aanbod aan de klant.

De aanpassingen in 2007 zullen veel groter zijn: de dienstregeling voor 2007 word
met de verwachte marktvraag als ontwerpvariabele. Naast de ingebruikname va

w ontworpen,

Benutten & Bouwen is het plan van de spoorsector om de huidige klantefpbete edienen en de
verwachte groei van het reizigers- en goederenvervoer de komende jaren in en te kunnen leiden,
op basis van een beter betrouwbaar systeem. NS, ProRail en Railion zettegszi ok gezamenlijk in om
het spoorsysteem eerst betrouwbaarder te maken om daarna het besta or beter te benutten om
reizigersgroei te kunnen accommoderen. In hoofdstuk 11 is een toelich
2007 opgenomen.

Het vervoeraanbod in 2006 wordt op de volgende wijze aangepast:

1. Met het in dienst nemen van de Utrechtboog wordt e sireekse verbinding aan onze klanten
geboden vanuit de richting Utrecht naar Schiphol. De rijdt op alle dagen van de week twee
keer per uur per richting tussen Utrecht en Schipha op in Amsterdam Zuid/WTC. Op

doorgekoppeld op de bestaande Intercity

porgaande verbinding met Schiphol. Met
arktvraag. Als gevolg van het niet tijdig
sCchtboog nog niet bij aanvang van de

tussen Utrecht en Eindhoven. Zo krijgt Zuid-Nedé
deze verbinding komt NS tegemoet aan een pesta
gereed komen van de benodigde infrastructtiur, U
nieuwe dienstregeling in gebruik gen de
Overige effecten:

de 5% en 6° IC in spitsuren Utrecht —
vervallen (spits)stop in Amsterdam Bij

er Bijlmer — Duivendrecht — Amsterdam C. vervalt. Om de
ompenseren gaat de IC Heerlen/Maastricht — Eindhoven

t worden niet gecompenseerd, Duivendrecht wordt vooral gebruikt
als overstapstation in Utrecht e.v. — Schiphol. De rechtstreekse verbinding Utrecht — Schiphol

maakt die ove

Vathorst en Apeldo®gn Osseveld en Twello (tussen Apeldoorn en Deventer).
3. Hetverhogen van de frequentie (van één naar twee keer per uur) tussen Leiden-Dordrecht in het dal
overdag op het traject Den Haag-Rotterdam.

4. Het aanpassen van de dienstregeling op de contractsectorlijnen Zwolle-Emmen (Emmerlijn) en
Nijmegen-Roermond (Maaslijn). Op de Emmerlijn worden de huidige snel- en stoptrein gehandhaafd,
maar klanten profiteren er van een beter en transparanter productaanbod. Voor de stations Dalfsen en
Nieuw Amsterdam gaat de frequentie omhoog van één naar twee keer per uur. Ook zullen de
aansluitingen op de Intercity-treinen in Zwolle verbeteren en is er sprake van een betere verdeling van
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de treinen over het uur.

Op de Maaslijn gaan reizigers profiteren van een overzichtelijker en bovendien uitgebreider
productaanbod, doordat meer kleine stations direct met elkaar verbonden worden. In plaats van de
huidige sneltrein (Nijmegen—Venlo—Roermond v.v.) en drie stoptreinen (Nijmegen—-Boxmeer v.v.,
Nijmegen—Venray v.v., en Blerick-Roermond v.v.) rijdt NS in 2006 één sneltrein Nijmegen-Venlo—
Roermond, welke ook gaat stoppen te Nijmegen Heijendaal en Cuijk, en één stoptrein Nijmegen—
Venlo—-Roermond.

De in 2005 in Venlo geboden aansluiting tussen de sneltrein uit Nijmegen op de trein naar Duitsland
komt te vervallen door voornoemde aanpassing.

5. Perjuni 2006 nemen HTM en RET de uitvoering van de dienstregeling op de eerlijn en de
Hofpleinlijn van NS over.

6. NS streeft naar het opnieuw tijdens de spitsuren inpassen van een sfjeltre recht Centraal-
Rotterdam Centraal v.v. Deze rijdt dan aanvullend op de sneltrein Arn aag Centraal. In de
daluren blijft de situatie als nu: een sneltrein Nijmegen-Utrecht-Gq ie ouda splitst in een
sneltrein naar Rotterdam Centraal en een naar Den Haag Centraa e@imet ProRail over deze
aanpassing loopt. Er is immers onvoldoende infracapaciteit beschik
kunnen faciliteren.

Met de extra spitstreinen van en naar Rotterdam kan N
zorgen. Bovendien wordt het aanbod robuuster vanwege de

spits hoeft niet meer te worden gesplitst en gecombin ta

r extra zitplaatscapaciteit
lijke punctualiteitsverbetering; in de
n Gouda.

an deze stoptrein (uurdienst) worden,
act 30 minuten verschoven. De eerste trein
gaat 30 minuten vroeger, de laatste trein 30 mi den ten opzichte van de dienstregeling
2005. Deze aanpassing is noodzakelijk vanw drkrapte in Hoofddorp en de daar
benodigde capaciteit voor de nieuwe later j ef Utrecht en Schiphol.

erst- en meivakantie van 2006 rijden. Deze
p dit traject in de vakantieperiodes groter bleek te

8.  De stoptrein Geldermalsen-Utrechfgy.v.
aanpassing vindt plaats omdat dsver SV
zijn dan verwacht.

9. De stoptrein Arnhem — Ed
stoppen in Maarn, de uitzon

Het aangeboden vervoer en

er vernieuwing af te stemmen op het vervoermodel van NS

aangegeven dat de grote omvang van de spoorvernieuwing in de komende

. dorzien in de verwachte vervoersomvang. In samenwerking met ProRail is
daarom in 2005 uitge oe de planning van de werkzaamheden maximaal afgestemd kan worden op
het vervoermodel van NS'fet belangrijkste doel is om de hinder voor de klanten te minimaliseren, terwijl er
tegelijkertijd voor ProRail voldoende tijd en ruimte is om de vernieuwing uit te voeren.

Om ProRail meer en veiliger mogelijkheden te bieden voor het noodzakelijke onderhoud aan het spoor, is
tussen december 2004 en maart 2005 op het traject Amersfoort-Enschede een proef uitgevoerd. Hierbij
was in verband met het uitvoeren van klein onderhoud tussen de ochtend- en avondspits 50 procent van de
infrastructuur niet beschikbaar voor de treindienst. De dienstregeling op het betreffende traject is hierop
aangepast. Enerzijds om structureel ‘ruimte’ te creéren voor onderhoud aan het spoor, anderzijds om de
transparantie en voorspelbaarheid voor klanten zo goed als mogelijk te borgen.
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Uit de proef bleek dat deze vorm van onderhoud te veel klanthinder opleverde. Vooral de uitvoerbaarheid
van de dienstregeling was te kwetsbaar, waardoor de punctualiteit te veel schade opliep. Ook lag het
kwaliteitsniveau van het zitplaatsaanbod op een te laag niveau door de slechte punctualiteit en hiermee
gepaard gaande uitval van treinen.

Structureel ruimte voor onderhoud in de nacht

In het overleg met ProRail over de resultaten van dit experiment heeft NS vervolgens de mogelijkheden
verkend en vervolgens de keuze gemaakt voor een ‘treinvrije’ periode in de nacht. Met een aaneengesloten
periode in de nacht ten behoeve van onderhoud wordt enerzijds ruimte geboden voor onderhoud van
ProRail en anderzijds de klanthinder zoveel mogelijk beperkt.

~—

De consequentie hiervan is dat een aantal treinen na ongeveer 23.30 uur (deels dt (ongeveer
acht treinen per dag) of aangepast dient te rijden (dienstregelingstijden van 49 {frein r dag wijzigen).
Daar staat tegenover dat de klant in de huidige situatie regelmatig wordfgeco teerd met ‘incidentele’
aanpassingen in de treindienst door onttrekking van infrastructuur. Een struﬂ atregel die
voorspelbaar en transparant is, biedt voor de klant ook voordelen. NS g iefBipvanuit dat ProRail de

geboden ruimte zo veel als mogelijk gebruikt.

Onderhoud op emplacementen
Naast ruimte creéren voor onderhoud in de nacht, wordt ook gew an het maken van ruimte voor veilig
onderhoud op emplacementen. Om deze ruimte te kunnen zijn Spoorwijzigingen en kleine

aanpassingen in de vertrek- en aankomsttijden in het dagd dzakelijk.

Communicatie
Bovenstaande ontwikkelingen betekenen voor de kla ering van vertrouwde patronen. Zeer

onze reguliere reisinformatiemiddelen

adequate en zorgvuldige reisinformatie is daarom @yzij ats.

zijn op deze wijzigingen voorbereid. Daarnaast werd ar Addig extra middelen ingezet om de klant

optimaal te bedienen, zoals flyers op de st , a media-aandacht en omroepberichten.
L 4

Maatregelen Vervoerplan 2005 IS
In het Vervoerplan 2005 heeft NS een a | m gelen aangekondigd om een overall-reizigersgroei van

één procent te bereiken (in reizigerskil@met it Percentage zal naar verwachting rond de drie procent
uitkomen in 2005. Op alle aanggkon maatregelen is actie ondernomen. De maatregelen zijn samen te

vatten onder de volgende noemerss
« Service, klantgerichtheid ser,
diverse projecten gestart o
vervolg. Bij de totstan uiteraard bij de uitvoering van deze projecten zijn
vertegenwoordiginge seficemedewerkers betrokken. Veel van de initiatieven draaien rond het
ap nd buitendienststellingen vanwege het onderhoudsrooster is dit jaar
est voor de serviceverlening aan de klant. Ook dit aspect krijgt in 2006

eel. Voor zowel het personeel in de trein als op de stations zijn

» Marktbewerking en gekoppeld aan seizoenen (Lente, Zomer, Herfst en Winter). De campagnes
zijn succesvol, zowel§n verkoop van reizen als in naamsbekendheid. De campagnes hadden tevens een
positief effect op het imago van NS, zo bleek uit onderzoek waarmee de publieksreacties op de
campagnes werden gevolgd. Deze campagnes zet NS in 2006 door.

« Hetzelfde geldt voor de samenwerking met derden, zoals Joop van den Ende Produkties, Kruidvat en de
Sail Amsterdam-organisatie. Dergelijke acties richten zich vooral op het segment sociaalrecreatief en
stimuleren het reizen in de daluren.

« Bewerken van de jongerenmarkt. Dit gebeurde door speciale acties, die gekoppeld waren aan de
seizoenscampagnes. Voorbeelden hiervan zijn het gratis jaarabonnement op Elle Girl bij aankoop van
een Zomertoer, of het winnen van kaarten voor de RTL FM-dag op Walibi.
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« Volumebehoud woon-werkverkeer en marktbewerking gericht op scholen. De campagne gericht op
scholen leidde tot contracten die voornamelijk werden bestemd voor het personeel; voor contracten
gericht op leerlingen bleek minder belangstelling. Er zijn ook diverse acties uitgevoerd richting
bedrijven. Het is duidelijk dat bedrijven zien dat NS een aantrekkelijk alternatief biedt voor de auto (zie
volgende paragraaf). Ook het raamcontract voor de rijksoverheid dat in 2005 werd afgesloten kan in
dit verband worden genoemd. In dit raamcontract is een regeling vastgelegd waarin het woon-
werkverkeer wordt geregeld voor medewerkers van alle ministeries.

« Verhogen toegankelijkheid business card: er is een marktonderzoek gehouden naar het gebruik van de
business card. Dit is een kaart waarmee de eigenaar eenvoudig een treinreis kan boeken, maar
bijvoorbeeld ook kan parkeren bij Q-Park, of (trein)taxirit kan maken. Naast de integratie van deze

marktonderzoek zijn de contracten vereenvoudigd en laagdrempeliger ge
aantal middelen ontwikkeld om effectiever te zijn in het verkoopproces,
waarmee inzichtelijk gemaakt wordt hoeveel een bedrijf kan bespaden. In ajaar is een groot
aantal bedrijven benaderd in de MKB-markt. Aan deze ondernemingew

in samenwerking met American Express tot stand is gekomen. @
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Groeiambitie(waarden september 2005)

Omgerekende ambitie per Realisatie 2004 | Realisatie t/m Prognose 2005 | 2006
periode (miljoen rkms) augustus 2005

Spits 3.654 2.365 3.725 3.825
dal 6.566 4.399 6.693 6.900
weekend 2.399 1.608 2.445 2.465
HRN totaal 12.618 8.372 12.862 13.190
spitsaandeel 29% 28% 29% 29%

De realisatiecijfers in deze tabel laten verschillen zien ten opzichte van de tabel in
de tabel in het Vervoerplan 2005 staan de cijfers zoals bekend in april 2005. Bo
gebaseerd op het totale net. De cijfers in deze tabel zijn gebaseerd op het Ho

inzichten zoals vastgesteld in september 2005.

Maatregelen om reizigersgroei te realiseren

In het woon-werkverkeer liggen kansen voor NS: zo is in 2005 een aan
afgesloten. De toenemende parkeer- en fileproblemen zetten bedrijve

voor hun medewerkers te zoeken. Ook werkt NS meer samengme
om het aanbod aantrekkelijker te maken voor zakenreizigers.

Door het verder inrichten van het klantrelatiemanagement (
van klanten en gerichte communicatie en aanbiedingen ont le

klanten of klantgroepen.

Daarnaast zet NS in 2006 de strategie van ‘selectieve g

onder andere groei van reizigers(kilometers) in d

zitplaatscapaciteit. Speciale marketingactie

NS neemt in 2006 de volgende
« Reizigersgroei wordt gerealisg
aanbod aan onze klanten e
» De merkwaardering va
weg, bouwen aan ac

&

SN

erplan 2005. In
ien waren deze cijfers
betreft de

ntracten met bedrijven
om naar alternatieven

als KLM, American Express, ATP

NS beter inspelen op het reisgedrag
p basis van kennis van individuele

keld om het sociaalrecreatieve reizen te

maken, voornamelijk in de daluren, met

m de reizigersgroei te realiseren:
een samenspel van werken aan het imago van NS, het waarde-
ie ('life time cycle’) met onze klanten.

ilie, pretparken, dagje uit). Voor deze groep klanten biedt
oor, continuering van campagnes als ‘Tijd voor

met derden voor de verkoop van reizen. In de

enten (de seizoenen) en reismotieven.

stijgende, zo blijkt uit het Brand Asset Valuator-onderzoek. De ingeslagen
ie l@n en inspiratie voor onze klanten, wordt vervolgd.

haar merkwaarden nog beter aan te laten sluiten op de waarden van

aat NS zich dit jaar meer richten op Service. Activiteiten op dit gebied zijn

t Gastheerschap, verdere ontwikkeling van ketenactiviteiten (waaronder
uitbreiding van Q-Parks en OV Taxi), verbeteren toegankelijkheid internet (vooral betalen en bestellen).

» Met klantrelatiemanagement (CRM) speelt NS in op het gedrag van klanten. Gerichte communicatie en
aanbiedingen gebaseerd op kennis en behoeftes van de individuele klant of klantgroepen gaan leiden
tot een hogere omzet (minder verloop, meer omzet per klant, nieuwe klanten).

« In 2006 ligt de focus op het leren kennen van een groot aantal (tot nu toe onbekende) reizigers
(verzamelen NAW-gegevens en verschaffen van vervolgaanbiedingen).

» Woon-werksegment: vasthouden van volume en beter borgen van bedrijfscontracten. Hiervoor is een
relatieprogramma opgesteld waarmee NS de contacten bij bestaande klanten zal uitbreiden en
verdiepen.
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« Sociaalrecreatief: vasthouden van bestaande klanten en klanten stimuleren tot meer reizen in de
daluren. Middelen die hiervoor worden ingezet, zijn onder andere actieaanbiedingen,
seizoensaanbiedingen en klant-werft-klantaanbiedingen.

« Zakelijk reizen: acquisitie van nieuwe zakelijke reizigers via bedrijven waar al woon-werkcontracten mee
afgesloten zijn. Daarnaast ook acquisitie op de MKB-markt.

« NS ontwikkelt activiteiten, gericht op het reduceren van ontevredenheid van klanten bij planbare,
onvermijdelijke situaties die overlast veroorzaken. Denk aan adequate informatie verstrekken rondom
de vele buitendienststellingen en verbouwingen op grote sleutelstations.
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Hoofdstuk 2: Het zorgaspect op tijd rijden
De zorgplicht

Zorgplicht zoals beschreven in de concessie voor het hoofdrailnet per 1 januari 2005
In de Vervoerconcessie is vastgelegd dat ‘op tijd rijden’ deel uitmaakt van de zorgplicht van NS (artikel 6e).
Tevens is vastgelegd dat NS in het Vervoerplan aangeeft:
e hoe zij invulling geeft aan dit zorgplichtitem (artikel 8b);
e over welke prestatie-indicatoren zij rapporteert (artikel 9.2b);
e of de prestatie-indicatoren zijn voorzien van een richtwaarde of een grens
o welke prestaties zij het komende jaar op de prestatie-indicator levert (artikel 8
o welke prestaties zij levert in de periode van vier jaar volgend op hefjkom jaar (artikel 8d);

o welke meetsystemen zij gebruikt voor het meten van de prestaties (ar T
e wat de onderbouwing is voor de gemaakte keuzes ten aanzien va estaies (artikel 9 8).
e

Daarbij is specifiek bepaald dat de volgende prestatie-indicatoren deel tmaken van het

Vervoerplan (artikel 27 b):
e aankomstpunctualiteit;
e percentage uitgevallen treinen;
e percentage gerealiseerde aansluitingen; @

o klantoordeel op tijd rijden.

De wijze waarop NS invulling geeft aan dit zorgaspect
NS geeft invulling aan het zorggebied op tijd rijden do
klantoordeel voor op tijd rijden, is een resultante v
zorggebied. Bij het vaststellen van dit pakket ma en realisatiecijfers op procesindicatoren en
aanvullende analyses een belangrijke basis| indi€atoren aankomstpunctualiteit, gerealiseerde
aansluitingen en uitval treinen zijn opgege it Vervoerplan.

roRail de inzichten te verdiepen die nodig zijn om voor
utputsturing. Cruciaal hierbij is het inzicht in de relaties tussen

:n die het effect voor de klant beter weergeven en indicatoren die beter
S is te beinvloeden.

in de diepere procesindicai@ren start-, knooppunt- en trajectpunctualiteit. Deze driedeling blijkt niet te
passen in het migratietraject richting outputsturing. Ook geeft deze splitsing geen adequate verklaring voor
het achterblijven van prestaties bij doelstellingen in het Vervoerplan 2005. Daarom kiest NS er voor in dit
Vervoerplan meer uitleg te geven over de maatregelen die zij treft. Het pakket maatregelen dat NS intern en
in de samenwerking met ProRail uitvoert, is waar NS op afgerekend kan worden. Dit is ook meer in lijn met
de Vervoerconcessie in een situatie waarin nog geen sprake kan zijn van outputsturing. In dit Vervoerplan
zijn de startpunctualiteit en knooppuntpunctualiteit daarom vervangen door een uitgebreid pakket
maatregelen.
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ProRail merkt in haar reactie terecht op dat de opstartpunctualiteit en knooppuntpunctualiteit
procesindicatoren zijn die NS in sterkere mate kan beinvloeden dan de aankomstpunctualiteit die nu
opgenomen is in het Vervoerplan. In het Vervoerplan 2005 zijn de opstartpunctualiteit en de
knooppuntpunctualiteit echter opgenomen als vervanging voor de onderbouwing van
aankomstpunctualiteit (dus in de plaats van het pakket maatregelen). Weliswaar zijn deze indicatoren dus
goed beinvloedbaar, maar ze voegen aan het huidige pakket indicatoren geen nieuwe informatie toe.

De prestatie-indicatoren (instemming)

Richtwaarden voor alle indicatoren
Bij de totstandkoming van de Vervoerconcessie is vastgesteld dat NS het zorgas
onvoldoende in beeld hebben om hiervoor grenswaarden te kunnen afspreken.
dieper inzicht nodig in samenwerking met ProRail van de oorzaken van d@disp aliteit. Uit de realisatie
in 2005 blijkt dit tot nu toe ook. Ondanks alle uitgevoerde maatregelen in ief het pakket extra
maatregelen dat in gang is gezet vanwege de achterblijvende realisatieci] n de doelstellingen

voorlopig niet gerealiseerd.
Daarnaast zijn er drie aanvullende redenen waarom het logischer is om

opnemen van een richtwaarde voor aankomstpun
aansluitingen.

e De inzichten over de bijsturing op dagen met er
van de prestaties van de spoorsector aan de
beoordeling kan leiden (zie verder in dit ho@fds

Grenswaarden opnemen in dit Vervoerpla rt e@n beheersbaarheid van dit zorgaspect die nog niet
bestaat. In dit opzicht sluit NS in dit Ver‘er n B1f de stand van zaken ten aanzien van outputsturing
en de systematiek zoals deze hiervoowast d iS4y de concessie.

Daarnaast blijkt het kwantificeren van @06rza anYdispunctualiteit niet volledig mogelijk. De hoogtes van
de indicatoren zoals opgenomegi voerplan Zijn een resultante van het totale proces waarmee
treinen worden gereden. Hierop zjjaluerschillende factoren van invloed: de krapte van de planning, de
beschikbaarheid van materieel e , de beschikbaarheid van infrastructuur en de kwaliteit waarmee
bijgestuurd wordt in dit proces. Daarnaast zijn er grotendeels niet voorspelbare factoren van invloed op dit
proces (zoals 0.a. weersomst eden). Een aantal oorzaken zijn redelijk direct toe te wijzen aan een
oorzaak, maar het grootste n gevolg van een samenspel van de eerder genoemde factoren. Het
toedelen van dispu

hting dat dit inzicht leidt tot een mathematische optelsom die de

punctualiteit tot geve is echter niet realistisch.
Tabel 1 Aankomstpunctualiteit (HRN)
Definitie De aankomstpunctualiteit van een trein is de mate waarin de trein op tijd aankomt op een

vastgesteld station.

Het betreft het percentage treinen dat op de meetpunten arriveert, waarbij het verschil
tussen de gerealiseerde aankomsttijd en de (in het Dagplan) geplande aankomsttijd minder
dan de normtijd bedraagt. Bij de ‘drieminutennorm’ geldt dat als het verschil tussen de
geplande en gerealiseerde aankomsttijd gelijk of minder is dan 2 minuten en 59 seconden,
de trein als “op tijd” wordt beschouwd.

Bij de internationaal gangbare norm, van 5 minuten, is dat 4 minuten en 59 seconden.
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Tabel 1

Aankomstpunctualiteit (HRN)

Eenheid

%

Berekeningswijze

vergeleken met de geplande aankomsttijd. Uitgevallen treinen worden bij de berekening
niet meegenomen.

Op de in een concessie vastgestelde knooppuntstations wordt de aankomsttijd gemeten en

Meetmethode De punctualiteit wordt gemeten door de gerealiseerde aankomsttijd van de
hoofdrailnettreinen op een van de 35 knooppunten (komend vanaf een ander station op
het hoofdrailnet) te vergelijken met de geplande aankomsttijd.

Jaar 2004 2005 2006 2007 - 2010

Reeks bij 86% Richtwaarde | Richtwaarde | 2007 en verder: 87-89%

drieminutennorm 86,5% 86%

Bijgestelde
prognose
2005: ¢
85,1%
Reeks bij 5 92,4% 92,5% (*) 92,4% 2007 en verd w 3

minuten norm

(*) Vorig jaar veronderstelde NS dat het aantal treinen met vertraging

€n 5 minuten weinig zou

verschillen van het topjaar 2004, omdat vooral daar de meeste v rmog eden benut waren.

Tabe Uitgevallen treinen (HRN)

Definitie Het betreft het percentage van de (in he#§ plande (beladen) reizigerstreinen die
niet rijden. Inclusief eventuele vervang

Eenheid %

Meetmethode Op de in concessie vastgestelde S wordt het aantal gerealiseerde
aankomstactiviteiten gede al geplande aankomstactiviteiten. 100% -/- dit
percentage is het percent einen. Daarbij wordt rekening gehouden met de
inzet van extra treinen 4

Jaar 2004 2005 2006 2007 - 2010

Reeks 1,6% (excl. het | Gre ichtwaarde |2007 en verder: 1,5%
effect van de 1, %
staking tegen
het
kabinetsbeleid
was dit 1,3%

Tabe realiseer ansluitingen (HRN)

Definitie oorfde veierder vastgestelde combinatie van treinen waarbij in de uitvoering van de

regelifg de periode tussen de aankomst van de ene trein en het vertrek van de
aans e trein voldoet aan een vooraf vastgestelde normtijd.
Het betreft het percentage gerealiseerde aansluitingen tussen vooraf vastgestelde
combinaties van treinseries.
Een aansluiting is gerealiseerd als de vertrektijd van de aansluitende trein minus de
gerealiseerde aankomsttijd van de aankomende trein groter of gelijk is aan de vooraf
vastgestelde normoverstaptijd.

Eenheid %

Berekeningswijze

Per dienstregeling stelt de vervoerder de te meten aansluitingen tussen treincombinaties per
overstapstation vast. Het percentage komt tot stand door de gerealiseerde aansluitingen te
delen door het totaal aantal geplande aansluitingen.
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Tabe Gerealiseerde aansluitingen (HRN)

Meetmethode Op basis van een vastgesteld algoritme stelt ProRail/Verkeersleiding het aantal gerealiseerde
aansluitingen van de vooraf vastgestelde treinen vast.

Jaar 2004 2005 2006 2007 - 2010
Reeks 91,5% Grenswaarde | Richtwaarde | 2007 en verder: 92%
92% 91,5%
Tabe Klantoordeel op tijd rijden (HRN)
Definitie De waardering die de respondent geeft aan het op tijd tijden van trej itgedrukt in een
rapportcijfer.
Eenheid % rapportcijfers >= 7

Berekeningswijze | De resultaten worden gewogen naar afgelegde afstandengi
tijdstippen wordt gereisd. De steekproef geeft zo per periode
klantwaardering van de NS-kwaliteit op basis van het aanta

ebieden en op welke

Jaar 2004 2005 2006 Richtwaarde 010
Reeks 39% Richtwaarde | Richtwaarde | 2007: 43%, erder: 45%
39% 41%

Onderbouwing gemaakte keuzes (instemming)

Vervoerplan 2005

Na het topjaar 2004, waarin de aankomstpunctualiteit ,1 procent in 2003 naar 86,0 procent,
laten de halfjaarcijfers in 2005 een lichte terugval zign. at defprocesindicator gerealiseerde
aansluitingen sterk correleert met de aankogystp it is"het logisch dat ook deze indicator licht

achterblijft bij de doelstelling. Het gaat hie
niet of nauwelijks wordt Waargenomen&ez izen gemiddeld in 1 op de 100 treinen minder
punctueel (drie minuten vertraagd of gpee ks vindt NS de daling zeer ongewenst. Daarom heeft
zij extra maatregelen getroffen om dit tij e m een goede basis te hebben voor deze extra
maatregelen is een grondige analyse u ‘&D analyse heeft een aantal nuttige inzichten
opgeleverd.

Schommelingen rondom een opg

Nederland heeft één van de drukStberedén spoorwegnetten ter wereld. Bij een vergelijking tussen de
drukste jaren blijkt dat NS i ar 2004 de op één na beste prestatie ooit op het gebied van punctualiteit
heeft geleverd. In het over anyalle jaren (waarin dus ook minder drukke jaren zijn meegenomen) komt
2004 direct achter hetajaar arin NS 86,4% scoorde op de indicator aankomstpunctualiteit. Hierbij
dient aangetekeng dat 1999 in relatieve zin een gemakkelijker jaar was, omdat sprake was van
998 gestart) met een robuuste opzet. Als een dienstregeling een aantal jaren
in gebruik is, wordt™@ sffegeling minder robuust. Dit komt door bijvoorbeeld veranderende rijpaden
voor goederentreinen, lan@ere reizigerstreinen ten behoeve van uitbreiding van de vervoercapaciteit
(waardoor de oorspronkelijke geplande tijden niet meer voldoen aan de plannorm) of nieuwe stations die NS
bedient (indien van toepassing). Dergelijke aanpassingen staan vaak op gespannen voet met de strikte
hantering van de plannormen, die bij het ontwerp van de dienstregeling leidend zijn. Daardoor vermindert
in de loop der tijd de robuustheid van de dienstregeling en wordt het lastiger de aankomstpunctualiteit op
het gewenste niveau te brengen. Dit maakt de prestatie van 2004 des te uitzonderlijker. Deze prestatie
dient dan ook bezien te worden in een opgaande trend, met pieken en dalen die mede samenhangen met
diverse door NS niet te beinvioeden omstandigheden.
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2002 2003 2004 208 006

Grafiek: Ontwikkeling aankomstpunctualiteit.

Oorzaken terugval

Vergelijking van 2004 en het eerste halfjaar van 2005 laat ziep da
toename van het aantal ‘extreme dagen’. Dit zijn dagen waaro
en waar de oorzaak van dispunctualiteit veelal een combinatie van

val vooral komt door een
iteit onder de 75 procent komt
ren externe factoren is waar NS niet

allwval begin maart, een langdurige
de nasleep daarvan. Op dit soort
ingen en uitval treinen gemeten als op alle
andere dagen. Uiteraard met een zeer negatief beeld %
twee van deze extreme dagen. In de eerste helft warepidit er al tien. In de tweede helft van 2005
lijkt deze trend zich voort te zetten. Voorbegldenfizij dreiging die op 21 augustus leidde tot een
bommelding en het stilleggen van het trei erva naar Utrecht, en de uitval van het systeem van
verkeersleiding op 30 september. Verdegys oename van het aantal uren van hinderlijke
buitendienststellingen, waarvan de irr‘act on elijk is. Deze toename wordt deels veroorzaakt door
het uitvoeren van meer onderhoud en d do passing van het normkader ‘Veilig werken aan het
spoor’, dat de Arbeidsinspectie heeft m normkader liggen afspraken vast die de veiligheid
vergroten bij het uitvoeren van dpder aan het spoor. Deze afspraken betekenen meer
buitendienststellingen en daarme xtralbeslag op de toch al schaarse infracapaciteit. NS en ProRail
nemen dit najaar vervolgstappe p stellen hoe groot de impact van de extra buitendienststellingen
is en hoe de invoering van het no kan plaatsvinden met minimale aantasting van het
vervoeraanbod. Duidelijk is itbreiding van het aantal buitendienststellingen een negatieve invloed
heeft op het op tijd rijden.
Verder is er begin 20085¢
Dit experiment h

I lang een experiment uitgevoerd met een nieuw onderhoudsrooster.
agtief effect gehad. NS schat dit effect op de punctualiteit op ongeveer -/- 0,3

an de dienstregeling is moeilijk te kwantificeren. Het lijkt er echter sterk op
dat na de topprestatie van®NS in 2004 de scherpte in de uitvoering van de dienstregeling is afgenomen. Dit
kan afgeleid worden uit de toename van het aantal vertragingen tussen de .3 en 5 minuten. Daarnaast
blijven de prestaties op het gebied van knooppuntpunctualiteit en startpunctualiteit ook achter bij het
voorgenomen niveau. Maar zoals aangegeven is dit niet te kwantificeren. Dat dit onderwerp aandacht
behoeft is evenwel duidelijk. Voor NS is het verbeteren en op een hoog niveau houden van de scherpte in de
exploitatie komend jaar een belangrijk aandachtspunt. In het maatregelenpakket dat NS neemt krijgt dit
uitgebreid vorm in dit Vervoerplan.
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Terugblik maatregelen Vervoerplan 2005
De maatregelen zoals opgenomen in het Vervoerplan 2005 zijn uitgevoerd of worden nog uitgevoerd in het
najaar van 2005.

» Het verbeteren van de planningskwaliteit voor het vervoeraanbod 2007 en verder. Hieraan is het
hoofdstuk 11 in dit Vervoerplan gevoegd.

» De prestaties van ProRail inzake de betrouwbaarheid van de infrastructuur worden uitgedrukt in TAQO’s
(Treindienst Aantastende Onregelmatigheden). NS en ProRail hebben vastgesteld dat het aantal TAO's
geen goede indicatie geeft van het effect op het bedrijfsproces van NS en dus op de ervaring van de
reiziger. NS en ProRail ontwikkelen samen een indicator die beter het verband weergeeft tussen de
prestaties van ProRail en de impact op het vervoerproces. Deze verbetering maakt deel uit van het
migratietraject naar outputsturing.

» De eerste maatregelen voor verbetering van de materieelbetrouwbaarheid
zich nu laat aanzien worden de eerste positieve effecten op de punctuali
dan verwacht. Er loopt nog een aantal acties op dit terrein, waarbij@as in
te zien zijn.

rd. Zoals het
snel gerealiseerd
6 de positieve resultaten

Instelniveaus 2006
De prestaties in 2005 blijven achter bij het ambitieniveau. Handhaving e ihet Vervoerplan 2005
opgenomen waarden voor 2006 is gegeven de verwachte realisati haalbare doelstelling.
Tegelijkertijd wil NS vasthouden aan het concessie-uitgangsp e verbetering. Dit heeft er toe
geleid dat de nieuwe doelstellingen voor aankomstpunctualiteit en aliseerde aansluitingen
overeenkomen met de prestaties in het topjaar 2004. Gegey, standigheden betekent dit een
verbetering ten opzichte van 2004 vanwege:

» De toename (huidige schatting 30%) van het aantalggnt

hinderlijke’ buitendienststellingen en de effecte
e De jaarlijks toenemende druk op de robuustheid
» Het groter aantal verstoringen dat ProRail in

suren van ‘hinderlijke’ en “uitzonderlijk
), 0p de treindienst.
tregeling.
‘rwacht als gevolg van aanpassingen in

Met de nieuw verworven inzichten zijn
door voor de aankomstpunctualiteit eq de
aansluitingen. Het instelniveau voor dei
was opgenomen in het Vervoerplan 2

de sociaalrecreatieve reizigers, wordt in sterke mate bepaald door de
prestaties van NS gemeten dicator aankomstpunctualiteit. Bovendien heeft NS vastgesteld dat

algemeen oordee enstverlening van NS.
Aankomstpunct hter geen goede indicator te zijn op dagen met ernstige verstoringen.
Op dagen met een pt it van zo'n 75 procent of lager leidt het monomaan sturen op de hoogste

punctualiteit niet tot de Beste dienstverlening voor de reizigers. Op dergelijke dagen ziet NS zich voor een
dilemma gesteld. NS wil ook op dat soort dagen sturen op de beste prestatie voor de klant. Dit betekent:
sturen op het vervoer van zoveel mogelijk klanten naar hun bestemming. In 2006 registreert NS daarom ook
de aankomstpunctualiteit exclusief de dagen met ernstige verstoringen. Uiteindelijk gaat de indicator
exclusief deze dagen een betere indicatie geven van de prestaties van NS op dit zorgaspect.

Nadere uitleg ‘dagen met ernstige verstoringen’

Onder normale omstandigheden is de bijsturing bij verstoringen (die inherent zijn aan het logistieke proces)
sterk gericht op het terugkeren naar de dienstregeling. Op dagen met extreme verstoringen geeft deze
aanpak echter niet de optimale match met de klantwensen. Zo kan een groot evenement in combinatie met
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een grote ontregeling tot gevolg hebben dat de bestaande dienstregeling in de omgeving van het
evenement niet toereikend is om alle reizigers te vervoeren. Van zo'n situatie was onder andere sprake toen
tijdens Sail de dienstregeling werd verstoord door de ontsporing bij Amsterdam. In die situatie is gekozen
voor een hoog frequent pendelsysteem met dubbeldekkers. Deze oplossing bleek gezien de klantreacties
veel effectiever dan vasthouden aan de uitvoering van de reguliere dienstregeling. Dit wordt ook
onderschreven door de consumenten organisaties verenigd in het LOCOV. Het effect was dat NS daarmee
zeer slecht scoorde op de procesindicatoren voor punctualiteit, maar positief op het klantoordeel.
Verstoringen zijn nooit prettig voor de klant, maar helaas niet uit te sluiten. Door adequate bijsturing
toegesneden op de situatie probeert NS de klanthinder tot een minimum te beperken. Dit betekent op een
‘normale dag’ dat NS bij verstoringen probeert zo snel mogelijk terug te keren naar de dienstregeling. Op
die dagen zijn de huidige indicatoren adequaat. Op de ‘extreme dagen’ laat NS de van bijsturen los
in het belang van de klant. Dit betekent ook dat op die momenten de huidige s indicatoren de
prestaties van NS niet goed inzichtelijk maakt.

L 4

Verdere stappen in dit traject \

Aan de hand van de halfjaarcijfers 2005 heeft NS een nader onderzoek ge naapwat het begrip ‘extreme

dag’ inhoudt, welke criteria een dergelijke dag definiéren en wat de be g; is om bij te sturen op deze
® unieke situatie cruciaal is

cen adequate aanpak van

xtreme dagen’. De aard van de

Voor die dagen dat NS en ProRail op een andere manier bij dap terugkeren naar de dienstregeling,
ontwikkelt NS een andere indicator die beter de prestati rgeeft. De bestaande methodiek zal
vervangen worden door een meting die beter aansluit yaliteit die de klant in de bijzondere situatie
ervaart. Te denken valt aan criteria als aantal vervoerd eistijdeffect, frequentie en geboden
alternatief vervoer.

Bovenstaande onderzoeken worden same ail ulfgevoerd. De resultaten en voorstellen worden in
de loop van 2006 voorgelegd aan de cos organisaties (LOCOV) en het ministerie van Verkeer en

Waterstaat.
Maatregelen (instemming) &
gele effen, cq. voortzetten. De maatregelen zijn gericht op het

-o derhoudswerkzaamheden en het verhogen van de
van de treinen.

In 2006 zal NS de volgende maa
minimaliseren van klanthinder va
klanttevredenheid over het rijde
Scherpte in de uitvogti
Analyse van de h
Veel van deze vé
aanvulling op de lope
doorgevoerd.
Voor deze verbeteringen zijn operationele teams geformeerd die analyses uitvoeren, verbetervoorstellen
formuleren en uiteindelijk ook zorg dragen voor een goede implementatie. Specifiek richten deze teams zich
op:
e Procedures rondom vertrek eenduidiger vaststellen en daarmee verbetering realiseren.
» Controle voorafgaand aan vertrek of alle voorwaarden voor vertrek aanwezig zijn. Indien dit in
bepaalde gevallen structureel niet het geval is, daar verbeteringen op voorstellen.
» Snellere terugkoppeling door machinisten naar de Treindienstleiding bij onverwachte rode seinen of
andere situaties die de treindienst mogelijk aantasten.

va jenstregeling

oont een toename van het aantal vertragingen tussen de drie en vijf minuten.
beinvloedbaar door in het operationele proces zaken net anders te doen. In
iteiten uit het Vervoerplan 2005, worden verdergaande verbeteringen
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Uitgebreide analyse van probleemgevallen waar de vertrekpunctualiteit goed is en de
aankomstpunctualiteit achterblijft.

Optimaliseren WRT. NS hanteert voor het overstappen een Wachttijd Regeling Trein (WRT). Hierin is
vastgelegd hoe lang treinen op elkaar wachten, op basis van het aantal in- en overstappers, de
dienstregeling en effecten op andere treinen. Op basis van waarnemingen in het operationele proces
wordt vastgesteld of deze WRT helemaal voldoet aan de klantbehoeften en wordt deze waar nodig
aangepast.

Voor treinen die combineren, leidt een vertraging van één deel van de te combineren trein soms tot
een vertraging van de gehele trein. Op basis van klantbehoefte wordt vastgesteld of hier een scherpere
procedure nodig en mogelijk is. Doel van deze scherpere procedure is om de reizigers in het gedeelte
dat niet vertraagd was, vaker te laten vertrekken, zonder te wachten op het edeelte.

Activiteiten ProRail en gezamenlijke activiteiten NS en ProRail

Maatregelen voor verbeteringen a

ProRail zal in 2006 een verdere afname realiseren van het aantal TA@'s o nthinder te
verminderen.
Project Megastoringen: NS en ProRail sturen op het beperkt rijden bijsmi
gezamenlijk verbeteren van de alertheid van de calamiteitenorga @
organisaties) en het instellen van een risicoteam om uitloop buite

aarin tegelijkertijd meerdere

van de treinenloop te minimaliseren.
Analyse van het bijsturen tijdens meervoudige verstorin

le” wijze van bijsturen niet altijd de
eden tot betere oplossingen te

a beveiliging, het
&kdeeld over beide
llingen en dus de verstoring

verstoringen optreden). Bij meervoudige verstoringen is de 'n
meest klantgerichte. NS onderzoekt samen met ProRai li]
komen.

NS en ProRail werken samen aan een plan om de same
te verbeteren, zodat vooral de kleine vertraginge,
ProRail werkt een plan uit om de vitale infrastru
bestaat speciale aandacht voor het uitvallen se
als doel: het minimaliseren van klanthigder

tussen machinist en treindienstleiders
unnen worden.
2teren bij veranderende weertypes. Hierbij
Istoringen bij warm weer. Opnieuw met

ProRail werkt een plan uit ter vergrot etfouwbaarheid van de ICT van de
besturingssystemen. Een toegenor‘n whbdarheid hiervan zal door minder storingen direct ook
een betrouwbaardere dienstverlenin nctdaliteit) tot gevolg hebben voor de klant.

Verbetering van de huidige indicat 's. Er wordt gezocht naar een beter inzicht in de relaties

Acties gericht op het VOEren van treinen die tijdens de uitvoering van de dienstregeling defect
raken, zodat deze ge ige belemmering in de treindienst vormen. Gericht op het
minimaliseren
Verbeteren
Acties om
andere door dé
bijscholing van ma Isten.

Indien een geconstateerd defect het toelaat, niet op het eerstvolgende station sleutelen, maar op het
eindstation, zodat de klant geen hinder ondervindt en de treinenloop niet verstoord wordt.

Acties gericht op het vergroten van de materieelbetrouwbaarheid, meer specifiek in relatie met
bepaalde weertypes en de materieelrecidivisten. NS voert een analyse uit waarbij zij onderzoekt onder
welke omstandigheden welke defecten optreden. Dit leidt tot een verbeteraanpak aan het materieel,
zodat het aantal primaire vertragingen beperkt wordt. De resultaten van deze verbeteraanpak zijn te
verwachten na 2006.
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Maatregelen voor specifieke omstandigheden
Al genoemd zijn de acties om:
 Infrastructuur robuuster te maken voor veranderende weertypes.
» Materieel robuuster te maken voor meerdere weertypes.
« Effectiever bij te sturen tijdens ‘extreme dagen’.
Daarnaast start NS een project dat specifieke maatregelen moet opleveren om de negatieve
seizoensinvloeden voor het zorgaspect op tijd rijden te reduceren.
« In dit project wordt vooral gekeken naar mogelijke organisatorische maatregelen om verbeteringen te
realiseren. Hierbij worden successen uit het verleden en in andere landen nadrukkelijk meegenomen.

Specificatie meetsysteem (instemming)

Algemeen Y
De meetsystemen en methoden die gebruikt worden om de prestaties vast llers&ijn representatief. De
wijze waarop de cijfers verwerkt en gebruikt worden, is statistisch veran . beschrijving van het

meetsysteem voor het klantoordeel is te vinden in bijlage 1: Specificatie odrdelen en
kwaliteitsmetingen. De wijze waarop de procesindicatoren worden vastg
weergegeven.

Definitie punctualiteit en te meten treindiensten

Van alle treinen op het hoofdrailnet die op één van de 35 m tatfons aankomen vanaf een ander
station op het hoofdrailnet, wordt de werkelijke aankomstt gelgken met de geplande aankomsttijd. Als
het verschil meer is dan 2 minuten en 59 seconden, wordi,d s ‘niet op tijd’ beschouwd. Bepaalde
treinen worden meer dan één keer gemeten indien zij meetpuntstations aandoen. Een trein die
niet rijdt en dus als ‘uitgevallen’ trein is aangeduid, wa e meting opgenomen.

Meetsysteem treinpunctualiteit
Een volledige beschrijving van de wijze wa ingén en uitvoeringstijden van trein(activiteiten) in de
systemen worden bepaald en vastgeleg‘is en et document ‘Uitvoeringstijden Treinactiviteiten in
Vervoersgegevensbank VKL’ (versie 1.2, de ber 0, Verkeersleiding). Deze beschrijving geeft aan dat
de methode statistisch verantwoord is.

ProRail levert de
beschrijving va
* Functioneel O
* Functioneel Wijzigingsdocument TOP 2.1, versie 0.4, 23 februari 2001, Verkeersleiding A&M.

Methode berekening kwartaal- en jaarcijfers

Het percentage ‘treinen op tijd’ over de periode van een kwartaal wordt berekend aan de hand van het
percentage van alle hoofdrailnettreinen die op tijd rijden (zoals hierboven gedefinieerd) in de periodes
januari t/m maart, april t/m juni, juli t/m september en oktober t/m december. Het jaarcijfer wordt berekend
over alle metingen van het desbetreffende jaar. Alle percentages worden op tienden afgerond.

31-10-05 Vervoerplan 2006 Vertrouwelijk/3.0 - 40



De werking van de methode samengevat
 van alle treinen op het hoofdrailnet stelt ProRail vast of de geplande aankomstactiviteiten op de
gespecificeerde meetpuntstations wel of niet zijn gerealiseerd;
» ProRail stelt de omvang van de eventuele vertraging vast;
» ProRail bepaalt het aankomstpunctualiteitspercentage door het totaal aantal aankomstactiviteiten met
een vertraging van minder dan drie minuten (per periode) te delen door het totaal aantal
aankomstactiviteiten (per periode).
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Hoofdstuk 3: Het zorgaspect Informatie verstrekken

De zorgplicht

Zorgplicht zoals beschreven in de concessie voor het hoofdrailnet per 1 januari 2005
In de Vervoerconcessie is vastgelegd dat ‘informatievoorziening aan de reiziger over de uitvoering van de
treindienst in de trein en op de stations’ deel uitmaakt van de zorgplicht van NS (artikel 6 g).
Verder is vastgelegd dat NS in het Vervoerplan aangeeft:
 hoe zij invulling geeft aan dit zorgplichtitem (artikel 8 b);
» over welke prestatie-indicatoren (*) zij rapporteert (artikel 9. 2d);

» of deze prestatie-indicator voorzien is van een richtwaarde of een grens ikel 26. 3);
« welke prestatie zij levert op deze prestatie-indicator het komende jdar (ar
« welke prestaties zij levert in de periode van vier jaar volgend op het ko J artikel 8d);
» welke meetsystemen zij gebruikt voor het meten van de beschrevep artikel 9. 7);
» wat de onderbouwing is voor de gemaakte prestatiekeuzes (artike v .
* Voor de prestatie-indicatoren van het zorgplichtitem: informatie ieniNg aan de reiziger over de

uitvoering van de treindienst in de trein en op de stations, is epaald dat de volgende
prestatie-indicatoren deel uit moeten maken van het Vervoerplan |27 dlid4,5,6en7):
e percentage ontregelingen van de treindienst waarbij d i trein informatie is gegeven;
« klantoordeel over informatievoorziening in de trein bij gelihgen;
e percentage ontregelingen van de treindienst waarbjpda p het station informatie is gegeven;
» klantoordeel over informatievoorziening op het ijontregelingen;
« de kans dat een reiziger een conducteur aantref®

« de kans dat een reiziger op een station een o}

De wijze waarop NS invulling geeft aan dit S (artikel 8b)
NS geeft invulling aan het zorggebied ir@r orziening door de combinatie van elementen in dit
orz

hoofdstuk. De klantoordelen voor inf%ma yng, zijn een resultante van de inspanningen die NS
levert (maatregelen) in dit zorggebied. B& ellen van dit pakket maatregelen vormen realisatiecijfers
lys n

op procesindicatoren en aanvullende ngrijke basis. De procesindicatoren: Informatie bij
ontregelingen in de trein, trefka@s co teur en informatievoorziening bij ontregelingen op het station zijn

opgenomen in dit Vervoerplan.

g@nbare NS-medewerker treft.

Tot 1 januari 2007 maken bovengénoem@e indicatoren deel uit van het Vervoerplan. Daarna dient NS voor
dit zorgaspect over te gaan putsturing. Welke indicatoren in die situatie wel of niet deel uitmaken van
dit zorgaspect bepaalt NS i . Belangrijk uitgangspunt voor NS is dat de klantoordelen leidend zijn voor
de beoordeling van haat pr ' en belangrijke notie, omdat dit iets zegt over de wijze waarop NS
tegen het onder atievoorziening als onderdeel van haar dienstverlening aankijkt. Met name voor
informatievoorzi dat het al dan niet goed presteren afgemeten kan worden aan de mate waarin
de behoefte aan info an de klant wordt vervuld. Voor sommige klanten is vooral de
informatievoorziening via§ervicemedewerkers op het station of de conducteurs in de trein belangrijk.
Andere klanten hebben geen of minder behoefte om NS-medewerkers aan te spreken en geven de voorkeur
aan de beschikbaarheid van statische en dynamische reisinformatie thuis (spoorboekje, internet), op de
stations en in de trein. Bovendien varieert de informatiebehoefte van klanten afhankelijk van het reismotief
en het moment waarop de reis wordt gemaakt, en ontwikkelt deze behoefte zich in de tijd, gegeven de
beschikbaarheid van bronnen als internet en mobiele telefonie.

Wisselende klantbehoeften vereisen flexibiliteit in de te nemen maatregelen en activiteiten. Inspelen op de
informatiebehoefte van de klant is voor NS een continu leer- en verbeterproces. Sturen op (verkeerde)
procesindicatoren kan leiden tot het vervullen van niet bestaande informatiebehoefte en zelfs irritatie
opwekken in plaats van klanten tevreden stellen.
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Het klantoordeel drukt daarom beter dan procesindicatoren uit hoe de prestaties van NS voor dit zorgaspect
beoordeeld dienen te worden.

In aansluiting hierop heeft NS in het Vervoerplan 2006 de definitie van de indicator informatievoorziening bij
ontregelingen in de trein aangepast. In de oude definitie van informatievoorziening bij ontregelingen in de
trein werd ook het percentage treinomroepen geregistreerd waarin voor aanvang van de treinreis reeds
verstoringen opgetreden waren. Terwijl de reiziger over die vertraging reeds geinformeerd wordt via de
omroep op stations en via de informatieborden en —bakken op stations en op het perrons. De nieuwe
definitie registreert scherper die situaties waarin de reiziger daar het meeste behoefte aan heeft. Een klant
heeft namelijk de meeste behoefte aan informatie bij ontregelingen die zich voordoen tijdens zijn of haar
reis (in het weiland’).

edewerkers en de
nieuwe serviceformule.
eert NS een nieuwe,

icemedewerkers op die
er om een klantoordeel.

De indicator in het Vervoerplan 2005 die de verhouding weergaf tussen het aantal b
ambulante medewerkers, gaf inzicht in de vorderingen van de implemendatie v
Nu deze implementatie is afgerond, is deze indicator niet meer zinvol. Daarofigintro
vervangende indicator. Het gaat om het klantoordeel aanspreekbaarheid

stations waar ambulante servicemedewerkers aanwezig zijn. Let wel, h ¢

De consumentenorganisaties verenigd in het LOCOV geven aan d
ontregelde situaties te onderschrijven, maar daarnaast behoe
informatievoorziening (bijvoorbeeld ten aanzien van de dienstrege
buitendienststellingen. NS zal dit niet verwerken in dit Verv Y na
verenigd in het LOCOV hier over informeren, los van dit pla

an dit zorggebied op

an meer inzicht in de gangbare
n de geplande

zal de consumentenorganisaties

De prestatie-indicatoren (instemming)

Tabée Informatievoorzienin ingen in de trein (HRN)

Definitie Percentage van ontregelin n zijn tijdens het vervoer tussen twee stations,
waarbij daarover in de €gein tie is gegeven. Er is sprake van een ontregeling indien de
trein een stop maakig van minimaal 3 min.);

Eenheid %

Berekeningswijze | Aantal keer dat er bjj ing'sprake is geweest van informatieverstrekking in de
trein/Totaal aa

Meetmethode Door enquéteur; percentage van ontregelingen, te weten vertrekvertraging, stop
onderweg of ag raging, waarbij in de trein informatie is verstrekt.

Jaar 2004 2006 2007 - 2010

Reeks 74% Prognose 2007: 80%, 2008: 82%, 2009: 84% en 2010 85%

78%

Toelichting sideze indicator nog 60% (zie ook bijgevoegde grafiek verderop in deze

Tabée Informatievoorziening bij ontregeling op het station (HRN)

Definitie Percentage van totaal metingen (gedefinieerde verstoringen in de treindienst) waarbij
informatie op het station is gegeven.

Eenheid %

Berekeningswijze | Het door een meting vaststellen hoe vaak er informatie wordt gegeven bij een ontregeling (via
omroep of CTA) gedeeld door het totaal aantal metingen.

Meetmethode Door enquéteurs vastgesteld percentage van ontregelingen, te weten te laat (3 minuten of
meer) klaar staan van trein voor vertrek, perron- of bestemmingswijziging, waarbij op het
station informatie is verstrekt.
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Tabe Informatievoorziening bij ontregeling op het station (HRN)

Jaar 2004 2005 2006 2007 - 2010

Reeks 75% Grenswaarde | Grenswaarde | 2007: 74%, 2008: 76%, 2009: 80%, 2010: 84%

85% (*) 72%

Toelichting (*) Huidige prognose voor de realisatie in 2005 is 67%. Toelichting in de paragraaf over
instelniveaus.

Tabe Klantoordeel aanspreekbaarheid medewerker service (aantal HRN-stations)

Definitie De waardering die de respondent geeft aan de aanspreekbaarheid v. ambulante
servicepersoneel op het station uitgedrukt in een rapportcijfer.

Eenheid % rapportcijfers >= 7

Berekeningswijze

De resultaten worden gewogen naar afgelegde afstander‘n ebieden en op welke

tijdstippen wordt gereisd. De steekproef geeft zo per periode

klantwaardering van de NS-kwaliteit op basis van het aanta e reizen
Jaar 2004 2005 2006 2007 - 201
Reeks 43% Prognose Richtwaarde

2005 44% 45%

Tabe Trefkans conducteur (HRN)
Definitie De kans dat een klant een conducteur aantré
Meetmethode Uit de door enquéteurs geregistreerde dd

conducteur langskomt wordt de kans

uur een conducteur ziet langskomen.
Jaar 2004

46%
Tabe Klantoordeel info
Definitie De waarderingdie d

uitgedrukt in ee
Eenheid % rapportcijfers

Berekeningswijze

De resultaten
tijdstippen

d. De steekproef geeft zo per periode een representatief beeld van
de NS-kwaliteit op basis van het aantal gemaakte reizen.

Reeks 2006 2007 - 2010
ichtwaarde | Richtwaarde |2007: 53%, 2008 en verder 55%
| 47% 51%
Tabe deel informatievoorziening op het station bij ontregelingen (HRN)
Definitie De waardering die de respondent geeft aan de informatie over vertragingen en
spoorwijzigingen op het station, uitgedrukt in een rapportcijfer.
Eenheid % rapportcijfers >= 7

Berekeningswijze

De resultaten worden gewogen naar afgelegde afstanden, in welke gebieden en op welke
tijdstippen wordt gereisd. De steekproef geeft zo per periode een representatief beeld van
klantwaardering van de NS-kwaliteit op basis van het aantal gemaakte reizen.

Jaren 2004 2005 2006 2007 - 2010
48% Richtwaarde | Richtwaarde |2007: 53%, 2008: 55%, 2009: 58%, 2010: 61%
55% 51%
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Onderbouwing gemaakte keuzes (instemming)

Vervoerplan 2005

Zoals hiervoor aangegeven zijn op dit zorgaspect voor NS de klantoordelen de belangrijkste graadmeter. De
klantoordelen drukken immers de mate uit waarin de klant ervaart dat hij goed geinformeerd wordt. De
halfjaarcijfers 2005 laten een stijging zien voor de klantoordelen ten opzichte van 2004.

Informatie bij ontregelingen trein
Voor Informatie Bij Ontregelingen in de trein (IBO trein) stijgt het klantoordeel c
mooi resultaat gezien het ambitieniveau van de doelstelling (+2 procent). Voor
bij ontregelingen vertoont het halfjaarcijfer een behoorlijke stijging ten ofgzich 2004: 29 procent ten
opzichte van 23 procent. De indicator waar binnen NS de afgelopen jaren in je
gestuurd is, is de informatie bij ontregelingen tijdens de treinreis (in het eilapd):
percentage van de gevallen de reiziger geinformeerd wordt over verstofinggh tif@ens de treinreis. Deze
indicator steeg van 60% in 2003, naar 74% in 2004 en naar verwachtin i

Het beeld van deze indicator ziet er in de tijd als volgt uit.:

85%

80%

75%

70%

65%

GOOA) | | | |
2003 4 2005 2006 2007

Grafiek: ontwikkelinggiafor ijjontregelingen tijdens de treinreis (in het weiland)

ans conducteur laat een behoorlijke stijging zien: van 46 procent in 2004
naar 48 procent in hé halfjaar van 2005. Voor beide indicatoren blijkt de doelstelling zoals
opgenomen in het Vervoerplan 2005 te ambitieus. Het project ‘Laat je zien! Laat je horen!’, dat in 2005
startte, heeft naast de genoemde verbeteringen op klantoordeel, en de procesindicatoren voor IBO trein,
ook een aantal inzichten opgeleverd, die verklaren waarom de procesindicatoren achterblijven bij de
doelstelling. Deze inzichten komen aan bod in de paragraaf ‘Instelniveaus 2006".

Ook het klantoordeel Informatie Bij Ontregelingen op station (IBO station) stijgt: van 48 procent in 2004
naar 49 procent in het eerste halfjaar van 2005 en blijft daarmee achter bij de doelstelling. Deze
constatering vormde voor NS reden om nader onderzoek te doen naar de achterliggende factoren. Dit
onderzoek voert NS uit in samenwerking met ProRail, dat de informatievoorziening (die gemeten wordt met
deze indicator) op stations aan reizigers verzorgt.
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Het beeld van deze indicator ziet er in de tijd als volgt uit.:

55%

50%

45%

40%

35% ) ) )
2002 2003 2004 2006

Grafiek: ontwikkeling trefkans conducteur

Informatie bij ontregelingen op stations
De onderliggende procesindicator IBO station geeft een dali
een score van onder de 70% gehaald, terwijl dit over 2004
rol kan spelen, is een wijziging in meetmethodiek die sk
volledig geimplementeerd was in januari 2005. Bij de
trendbreuk in de cijfers waar te nemen. Ook dit zal

et tweede kwartaal van 2004 en uiteindelijk
e implementatie is een duidelijke

uitkomsten uit die analyse gebruiken om véibe stellen te formuleren.

In het Vervoerplan 2005 stond al dat PrqRai de die de informatie bij ontregelingen op stations
verzorgt, haar vraagtekens had bij de hé het instelniveau voor de prestatie-indicator IBO
station en dat deze waarde onvoldoe fg d was. In de paragraaf Maatregelen is dan ook de
aanpassing opgenomen hoe NS en ProR&i ze stie voortaan afstemming organiseren.

Het beeld van deze indicator in de tij tera uit.:

90%

70% -

50% -

30%

10% | | | I
2002 2003 2004 2005 2006

Grafiek ontwikkeling informatie bij ontregelingen op stations
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Instelniveaus 2006
Bij het vaststellen van de instelniveaus voor 2006 zijn de ervaringen uit 2005 van groot belang. Juist in de
huidige fase, waarin NS moet groeien naar een controleerbaar en beheersbaar systeem van indicatoren, is
het opdoen en gebruiken van nieuwe inzichten een belangrijke doelstelling op zichzelf. Er zijn verschillende
redenen voor het achterblijven van de verbeteringen in een aantal procesindicatoren voor
informatievoorziening. De belangrijkste redenen zijn:

e In het 2005 is een groot pakket maatregelen uitgevoerd. De verwachting van NS was dat hiermee op
korte termijn een grote stap gezet kon worden richting het gewenste niveau. Helaas blijkt de praktijk
weerbarstiger en blijken de maatregelen een minder grote impact te hebben op de korte termijn.

» Verbetering van informatievoorziening heeft in belangrijke mate ook te maken met verandering van
cultuur en gedrag. De doorlooptijd van dergelijke veranderingen is langer da jaar.

» Op basis van nieuw verworven inzichten zal NS op een aantal procesindica

anders sturen.
Bovenstaande overwegingen leiden tot de volgende instelniveaus voor déjindic n in dit zorgaspect.
Hierbij kiest NS alle instelniveaus voor dit zorggebied hoger gekozen worde\ rwachte

realisatiecijfers.

Klantoordeel informatievoorziening bij ontregelingen in de trein

De maatregelen die momenteel uitgevoerd worden ter verbeterin O trein leiden in de eerste helft van
2005 tot een stijging van de klantoordelen conform plan. NS n oo en reden tot het bijstellen van
de norm.

Informatievoorziening bij ontregelingen in de trein
Met het project ‘Laat je zien! Laat je horen!" is in 2005 vge
informatievoorziening in de trein. Nu blijkt dat de stijgi
analyse uitgevoerd om te achterhalen waardoor dit ko
oorzaken naar voren:
« Naast de noodzakelijke procesmatige vagbetéri [ evoerd zijn in 2005, is voor een optimale
informatievoorziening ook een cultu
gedragsaspecten een belangrijke r‘s
een puur procesmatige verandering.
onvoldoende rekening mee gehou
* Nieuwe inzichten door het bestud@ren

v itfang geboekt op het gebied van
blijft bij de doelstelling voor 2005, is er een

r tijd nodig om effecten zichtbaar te maken dan bij
opgenomen doelstelling in het Vervoerplan 2005

liggende procesindicatoren (na de tegenvallende
e informatievoorziening op de voor de klant belangrijke
momenten veel beter verzorgdlis,da andere momenten. Zo blijkt de realisatie van

ip het tijdens de reis (in het weiland) reeds positieve pieken te

S-conducteurs en -machinisten reageren daarmee op de
situaties bij klanten bestaan. Daar staat tegenover dat het melden van

indicator niet zeer stabi
informatiebehoefte d

e zaak. De noodzaak om vertraging te melden wordt door de klant en de
veel minder gevoeld bij een vertraging gedurende de reis. Met andere

dan weet iedereen tAjde trein dat er vertraging bestaat. Nieuwe instappers zijn via de omroepberichten
en de borden op de hoogte (ze stappen in een vertraagde trein) en de reizigers in de trein zijn
geinformeerd bij het oplopen van de vertraging. Bij alle meetstations die onderweg aangedaan worden
en waarbij de medewerkers op de trein niet omroepen, telt dit niet-melden even zwaar mee, terwijl de
klantbehoefte in die situaties duidelijk minder aanwezig is.
NS zal de komende maanden de belangrijkste omroepmomenten bij vertragingen vaststellen. Vervolgens
onderzoekt NS of daar een nog betere (beter dan de aangepaste versie in dit Vervoerplan) procesindicator
voor vast te stellen is. Indien dat het geval is, stelt NS voor deze indicator een ambitieniveau voor 2006 vast
en gaat daarop sturen.
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Zoals hiervoor gesteld heeft NS de afgelopen jaren op deze indicator (zowel nieuwe definitie als ook oude
definitie) grote progressie geboekt. In 2005 wil NS op deze indicator 76% realiseren. De komende jaren wil
NS verdere verbeteringen realiseren op deze indicator. IBO trein stijgt van 76% in 2005 naar 78% in 2006.
Voor de jaren daarna ligt die ambitie zelfs hoger, omdat het steeds moeilijker zal zijn om met zelfde stappen
te verbeteren als de ruimte om te verbeteren steeds kleiner wordt.

Trefkans conducteur

De in de afgelopen jaren gerapporteerde trefkans conducteur is een berekend gemiddelde aan de hand van
objectieve metingen van de frequentie waarmee conducteurs door de trein gaan. Hoewel dit cijfer de trend
in de trefkans goed weergeeft, is ook duidelijk geworden dat grote sprongen in de intensiteit slechts kleine
verschuivingen van de gemiddelde trefkans tot gevolg hebben.

In bijgaande grafiek is te zien bij welke trefkans welke intensiteit hoort (=gemid
de conducteur door de héle trein gaat). Met de toegevoegde jaartallen is ook
jaar de gemiddelde intensiteit is toegenomen met telkens bijna tien procépt. D anning van de
conducteur per trein is dus jaarlijks met bijna tien procent vergroot. In combif@aii
ingeroosterde treinen is de inspanning per dienst van een conducteur ze dan tien procent
vergroot.

Trefkans conducteur/Frequentie per uur

100%
80% -
60% -
40% A

20%

0%

Met veel inspanning zijn in de af
verbetertraject is duidelijk gewo
Uiteraard streeft NS ernaar degi

zal de intensiteit per trein @ W
uur naar ongeveer 1,4 keer\g

n dat)de eerder uitgesproken ambities voor 2006 niet realistisch zijn.
erbeteringen komend jaar verder uit te breiden. Naar verwachting
en stijging vertonen van bijna tien procent (van ongeveer 1,3 keer per
Dit komt overeen met een trefkans van 50 procent.

'ren forse verbeteringen gerealiseerd. Gaandeweg dit
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Trefkans conducteur/Frequentie per uur
60% /
55%
50% 2006
//265
45% 0

40% & NV

35% T T T T T T T T T

1 1.1 1,2 1,3 1.4 1,5 1,6 1,7 1,8 1.9 2

Alternatieve procesindicator voor trefkans conducteur

Voor de interne sturing zoekt NS al langer naar een alternatieve pro
heldere werknorm voor conducteurs en hun managers. In he
hebben teams van conducteurs zelf trefkansnormen per traject
wenselijk zijn vanuit de klant. Duidelijk werd hoezeer maatwe
moment van de dag of de week. NS zal in het najaar deze
vaststellen. De hieruit te berekenen trajecttrefkans geeft eenfid€el béeld hoezeer voldaan wordt aan de
normen en geeft daarmee ook betere aanknopingspun Ing op het halen van die norm.

Bij de huidige berekende trefkans conducteur ligt het a haalbaarheid en klantvriendelijkheid
ergens tussen de 50 en 65 procent, afhankelijk van de het moment van de dag.

In 2006 worden de bestaande indicator trefkans ? alternatieve indicator trajecttrefkans

die ook aansluit op een
ject ‘Laat je zien! Laat je horen!’
enerzijds haalbaar en anderzijds
is vereist, zelfs maatwerk per

naast elkaar gerapporteerd, zodat zichtbaafwvor ejflezelfde trends meten. Zoals het er nu naar
uitziet, kan de alternatieve indicator vanuit estaa etingen worden gerapporteerd en is daarmee
ook een historische reeks beschikbaar.

L 4

C

Klantoordeel aanspreekbaarheid servi er stations
De prognose voor de realisatie in 200@ nt@ordeel is 44 procent. De komende jaren heeft NS de

ambitie om ieder jaar een proc nt scoren. Met deze progressie zal NS de verdergaande
verbeteringen voor de klant inzic aken.
Klantoordeel informatievoorzieni regeling op stations

orzi
De informatievoorziening is nog onvoldoende verankerd in de relatie tussen NS en ProRail. Dit
maakt een hoog ambitieni p deze indicator op dit moment niet realistisch. In 2006 worden diverse
verbeteracties ing e il zullen de inzichten die zij in het gezamenlijk onderzoek verwerven,
gebruiken om he @ gelénpakket waar mogelijk aan te passen. In dit Vervoerplan is een voortgaande
stijging opgeno 0 @ toordeel. NS stelt zich tot doel twee procent beter te scoren dan de

realisatiecijfers in de € Ift van 2005 laten zien.

Informatievoorziening bij ontregelingen op stations

In nog sterkere mate dan het klantoordeel is de procesindicator voor informatievoorziening op stations
afhankelijk van een goede verankering van de doelstellingen met de inspanningen die ProRail levert.
Immers, NS kan het klantoordeel deels beinvloeden door eigen activiteiten, maar het omroepen op stations
kan NS niet zelf verzorgen en dus ook niet beinvloeden. Het onderzoek van ProRail en NS moet inzicht
geven in de redenen van de trendbreuk voor deze indicator. Daarna kunnen passende oplossingen volgen.
Voorlopig neemt NS de realisatiecijfers van het eerste halfjaar 2005 als vertrekpunt en is een verbetering van
vier procent een realistische doelstelling voor 2006.
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Maatregelen (instemming)

De aanpak van 2005 zal in 2006 worden voortgezet en waar nodig aangescherpt en aangevuld.
De maatregelen beschreven in deze paragraaf zijn ter onderbouwing voor de richtwaarden voor de
klantoordelen in dit zorggebied.

Informatievoorziening in de trein en trefkans conducteur

NS heeft voor het verbeteren van de trefkans van de conducteur en de informatievoorziening bij
ontregelingen het project ‘Laat je zien! Laat je horen!” gestart. Bij dit project vraag ruikt NS waar
mogelijk de inbreng van consumentenorganisaties.

De aanpak Y
In de aanpak ligt een sterke focus op het gebruiken van de kennis en ervari% edewerkers die

C om een verbeterde
dankzij geografische
participeren medewerkers

lijk tot het hoogste niveau) en
beleidsmatige ondersteuning maken dat de ideeén een vervolg krij zowel bij de uitwerking en de
toetsing, als bij een eventuele landelijke uitrol na bewezen s réSultaten worden wekelijks gedeeld
met alle medewerkers in het operationele proces.

Door deze aanpak, waarbij de mensen uit de operationelg
inzetten om vorm te geven aan de veranderingen, we
(cultuur)verandering. Ook de snelle terugkoppeling va

hun expertise en vakmanschap
k direct aan het draagvlak voor
aten versterkt het gewenste proces.

Verwachten resultaten
Inhoudelijk leidt het project ‘Laat je zien! L@at n!’#&n een focus op gastheerschap (in samenspraak

met ROVER) tot verbeteringen voor de kdant beter omroepen in de trein en meer service. Concreet zijn
in 2005 de volgende resultaten behagid:
Registraties door conducteurs in d ilp

(de werkcomputer van NS-medewerkers in het

verzameld. Een neveneffec deze maatregel het zelfbewustzijn van rijdend personeel
toeneemt, zowel wat betre enten waarop zij omroepen, als wat betreft de frequentie

le proces ontwikkelen realistische normen voor de trefkans conducteur.

» Landelijk meteagwan hagh an deze normen. Bovendien een indicator introduceren die uitdrukt
hoe de NS- hun servicetaak vormgeven in plaats van een niet aansprekende en
misleidend

e Verbeteren va ik van hulpmiddelen, zoals beschikbare informatie over aansluitingen.

Hiermee zal kwantitagfef en kwalitatief (het wordt zinvoller om bij aankomst een bericht om te roepen)
een verbetering gerealiseerd worden.

e Verbeteren van het gebruik van de Railpocket door collega’s. Er worden ‘super-users’ geintroduceerd,
die waar nodig collega-conducteurs wegwijs maken in het gebruik van de nieuwe Railpocket.

» Vervolgen van de aanpak van het project in 2006, waarmee nieuwe initiatieven en maatregelen
geimplementeerd worden.

Informatievoorziening op het station

Na een slecht resultaat in de eerste twee maanden van 2005 heeft NS in maart van 2005 een nauwere
samenwerking gezocht met ProRail, de organisatie die de informatievoorziening op de stations verzorgt.
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Voor zowel ProRail als NS was logistieke informatie in het verleden belangrijker dan reisinformatie. Door
reisinformatie "top of mind’ te maken en nauw samen te werken met ProRail, gaat NS de IBO station
verbeteren. Dit heeft aan het begin van het tweede kwartaal 2005 geresulteerd in de start van een aantal
verbeterprojecten, die in de loop van 2005 en 2006 worden uitgevoerd. Belangrijkste pijlers zijn:

» NS en ProRail werken momenteel aan een betere verankering van dit zorgaspect in de onderlinge
afspraken tussen NS en ProRail. NS wil deze afspraken in een ‘Reisinformatiecontract’ vastleggen. NS is
verantwoordelijk voor het zorgaspect in het Vervoerplan. ProRail verzorgt de uitvoering van dit
zorgaspect. De relatie tussen afspraken in het Vervoerplan en uitvoerende partij ProRail is in de huidige
situatie niet formeel verankerd. Hier zal het ‘Reisinformatiecontract’ een antwoord op zijn (formulering
minder stellend op verzoek van ProRail).

e In 2006 is NS voornemens in de onderlinge afspraken met ProRail, naast held
kwaliteitsafspraken, ook prestatieprikkels opnemen (formulering aangepas

ificaties en

van ProRail).

van Reisinformatie
als onderwerp binnen de VL-organisatie op directieniveau. Y

e Bewustwording van de rol van de medewerker op de post van de verk% door nieuwsbrieven,
extra instructies en technische ondersteuningsmiddelen.

e Per post van de Verkeersleiding is een team van medewerkers va

verbeterpunten te laten bedenken en uit te voeren.

e Op alle stations (behalve Schiphol) is inmiddels de Automatis
weerslag hebben op de te realiseren doelstellingen in

» Zoals al eerder aangegeven voeren NS en ProRail ook enlijk verdere analyses uit om de terugval
van de procesindicator te verklaren. De inzichten di se opleveren, worden door NS en
ProRail waar mogelijk en nodig verwerkt in maatj acties voor 2006 en verder.

« Voor de langere termijn zal NS met het project | ormatievoorziening aan de reiziger verder
verbeteren, doordat de kwaliteit van de mid n EmtaDit jaar zal NS, zoals afgesproken in het

Vervoerplan 2005, een evaluatie uitvogren te fase van het project. De bevindingen van deze
evaluatie verwerkt NS in de planning acties. De focus bij de planning van de vervolgacties
ligt op het zeker stellen van de beggg litelt"NS loopt daarop nog niet vooruit.

e In 2006 wordt in het kader van het p t Inf@Blus een proefbedrijf ingericht. Dit houdt in dat in het
bedieningsgebied van de verkeerslefging mersfoort 11 stations ingericht worden met nieuwe
presentatieschermen (vervangin informatiebakken op de perrons). Gelijktijdig met de

implementatie van deze ni elen wordt op deze stations de informatie uit de logistieke keten

mensenwerk. B est NS voor een benadering die ontwikkeling van vakmanschap en
ontwikkeling van delen combineert.

Specificatie meetsysteem (instemming)

De onderzoeken naar trefkans conducteur en informatievoorziening in de trein en op het station zijn zo
opgezet dat een steekproef van reizigers en/of treinen een representatieve afspiegeling is van alle reizigers
en/of treinen. Een algemene beschrijving van dit meetsysteem voor het klantoordeel en de
kwaliteitsmetingen is te vinden in bijlage 1: Specificatie klantoordelen en kwaliteitsmetingen.
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Trefkans conducteur

De trefkansberekening is gebaseerd op een kwaliteitsmeting waarbij de enquéteur tijdens zijn rit op een
bepaald traject in een bepaalde trein het aantal keren registreert dat een hoofdconducteur langskomt,
inclusief de tijdstippen. Hij registreert ook de tijdsduur van zijn rit. Op basis van die informatie wordt de
kans berekend dat een treinreiziger de hoofdconducteur binnen 30 minuten treft. De volgende punten zijn
belangrijk:

» het gaat om een trefkans in treinen; de trefkans op het perron valt buiten deze beschouwing (dit is
een ander aspect dat ook wordt gemeten);

+ alle mogelijkheden om een conducteur aan te spreken tijdens een treinreis tellen mee; dus ook
servicerondes of rondes door een rijtuig na vertrekprocedure, maar zonder controle op een geldig
vervoerbewijs, tellen mee;

« al het treinpersoneel (medewerkers Proces Bijzondere Taken) geldt voor de MSsenqu rals
‘conducteur’.

L 4

Informatie bij ontregeling in de trein en op het station
Bij de kwaliteitsmetingen Informatie bij ontregelingen in de trein of op io rdt eerst vastgesteld of

er een ontregeling is.

ie Van de volgende aspecten:

klaar stond;

Als het gaat om de trein, dan wordt gemeten op één of op een co,
o of de trein drie minuten of meer te laat vertrekt, hoewe
« of eris een stop ‘in het weiland’ van minimaal drie minuten;
o of de trein drie minuten of meer te laat aankomt.

e

Als het gaat om het station, dan wordt gemeten op één mbinatie van de volgende aspecten:
o of de trein te laat klaar staat;
« of de trein vertrekt te laat, omdat hij te laat klaa

» of eris een spoor- of bestemmingswijziging

. Het/maakt daarbij niet uit of de informatie direct na
deze enquéte wordt het percentage berekend van
rdt gegeven.

In deze situaties moet er informatie gegev
de optredende ontregeling wordt gegeygn
het aantal keren dat bij een ontregehw in

S
&
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Hoofdstuk 4: Het zorgaspect Serviceverlening: reinheid
De zorgplicht

Zorgplicht zoals beschreven in de concessie voor het hoofdrailnet per 1 januari 2005
In de Vervoerconcessie is vastgelegd dat NS moet zorgen voor ‘voldoende schone treinen en stations’ (artikel
69). Daarnaast dient NS in het Vervoerplan aan te geven:
 hoe zij dit zorgplichtitem invult(artikel 8b);
» over welke prestatie-indicatoren zij rapporteert (artikel 9.2d);
 of deze prestatie-indicator voorzien is van een richtwaarde of een grenswa
» welke prestatie zij het komende jaar levert op deze prestatie-indicator (artikel
« welke prestaties zij levert in de periode van vier jaar volgend op hetdgomendpjaar (artikel 8d);

« welke systemen zij gebruikt voor het meten van de beschreven prestaM 7);

» wat de onderbouwing is voor de gemaakte prestatiekeuzes (artikel
Voor het zorgplichtitem ‘voldoende schone treinen en stations’ is meer%bepaald dat de volgende
prestatie-indicatoren onderdeel uit moeten maken van het Vervoe rtikel 27d lid 1, 2 en 3):

» percentage schone stations;

» percentage schone treinen;

» klantoordeel schone stations en treinen.

De wijze waarop NS invulling geeft aan dit zorggebied (agtike

NS geeft invulling aan het zorggebied reinheid door dg agtie van elementen in dit hoofdstuk. De
klantoordelen voor reinheid trein en reinheid stations, [tante van de inspanningen die NS levert
(maatregelen) in dit zorggebied. Bij het vaststellen aatregelen vormen realisatiecijfers op
procesindicatoren en aanvullende analyses een béla . De procesindicatoren: reinheid trein
(standkwaliteit), kwaliteit dagelijkse schoo longsen kwaliteit periodieke schoonmaak stations zijn
opgenomen in dit Vervoerplan. ’'s

NS hanteert hierbij de volgende presta
» objectieve reinheid trein;
» objectieve reinheid station;
o klantoordeel reinheid trein
« klantoordeel reinheid statio

n
NS stelt zichzelf tot doel haar reizigers te% met schone treinen en via schone stations.
-in re

Het zorgaspect ‘reinheid’ terke relatie met de andere zorgaspecten. Zo beinvloedt het
reinigingsproces vangtigine ikbaarheid van materieel. Tevens beinvloedt een schoner voorkomen
van materieel en gepercipieerde sociale veiligheid van reizigers en medewerkers.

Uitgangspunt bij de
klantpreferenties en klant€leving. Knelpunt is dat een directe relatie tussen de reinigingsprocessen en het
klantoordeel vooralsnog ontbreekt. Om het ontbrekende inzicht te verkrijgen, heeft NS dit jaar verschillende
analyses verricht. Deze onderzoeken zijn nog niet afgerond. In het vervolg van 2005 en in 2006 werkt NS
hier verder aan.

In het midden van het jaar 2005 hebben we bij dalende klantoordelen voor reinheid op de betreffende
stations gericht extra maatregelen genomen. Het resultaat was dat het klantoordeel merkbaar verbeterde.
Toch zijn er nog steeds fluctuaties in het klantoordeel. NS en Prorail starten samen een project “Bijsturing”
op een geselecteerde groep stations. Een en ander hebben NS en ProRail vastgelegd in de
Beheerovereenkomst Stations. Een belangrijk resultaat van dit project is het verkrijgen van meer inzicht op
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de effecten van maatregelen om het klantenoordeel ten aanzien van reinheid stations positief te
beinvioeden.NS verwacht de resultaten van dit project in het derde kwartaal van 2006 beschikbaar te
hebben.

Treinen
NS laat het interieur van alle treinen dagelijks schoonmaken. Tijdens tussenstops op de keerpunten worden
afvalbakken geleegd, achtergebleven kranten verwijderd en krijgt het toilet een kleine beurt. 's Nachts
reinigen de schoonmaakploegen het interieur.

Eén tot twee keer per week wordt de buitenkant van de trein grondig schoongemaakt. Elk trein krijgt
periodiek een grote reinigingsbeurt.

Speciale aandacht gaat uit naar de bestrijding van graffiti. NS streeft ernaar deze bj 8 uur na melding
te verwijderen. Daardoor worden aanbrengers van graffiti sterk ontmoedigd, zo

Nieuwe indicator reinheid treinen Y
In het Vervoerplan 2005 zegt NS toe voor 2006 een nieuwe indicator in dit m emen. Een indicator
die beter uitdrukt hoe het met de reinheid van de treinen is gesteld. In dj o} n is hieraan invulling
gegeven. Op de eerste plaats verdwijnt de indicator waarmee de oplev van het schoongemaakte
interieur van treinen wordt gemeten. Deze wordt vervangen door een thermometer, de

Standkwaliteit. Deze indicator is gebaseerd op de controles, die rej inspecteurs elke dag meermalen
uitvoeren.
In 2003 is deze indicator geintroduceerd in de interne sturing van en gezamenlijk onderzoek met de

Erasmus Universiteit zorgde voor een aanscherping van de
voortgang strak gemonitord, zodat de prestatie-indicator n
De oorspronkelijke indicator (voor het meten van de opleuer

iN'2004. Sinds dat jaar wordt de
voor het Vervoerplan.
blijft NS uiteraard monitoren en

gebruiken voor zowel de interne sturing als de aanstug e schoonmaakbedrijven.

Schoonmaak stations

Het schoonhouden van stations heeft een hgge griori edéfe’dag worden vele honderdduizenden
kranten, koffiebekers, broodzakjes, blikjes s efficetera op de stations weggegooid. Een groot deel
van het afval gaat rechtstreeks in de afvalpa eenKlein deel belandt op de grond of tussen de sporen.

Deze dagelijkse vervuiling bestrijdt NS@OW or ijdens de ochtend- en avondspits.

De grote schoonmaakklussen neemt NS Bipperia@ieke reinigingsbeurten onderhanden. Zoals het reinigen
van het perronmeubilair, het wassen vam g er

la kken, de verwijdering van graffiti en het schoonmaken
van perron en spoor. Speciaal v@er h wijderen van zwerfvuil tussen de sporen zijn perronspoorzuigers
aangeschaft; op de 50 grootste st n deze zuigers ingezet.
De prestatie-indicatoren (ins )

Schio t@andkwaliteit)

Tabe
Definitie @’ alifeit is de mate van reinheid van het materieel op een willekeurig moment van
e @ ende de dienst.

Meetmethode Het egivan de standkwaliteit wordt uitgevoerd door daarvoor speciaal opgeleide
NedTrain*keurders.Jaarlijks vindt er een ijking plaats van de normen door een extern
opleidingsinstituut.

Jaar 2004 2005 2006 2007 - 2010

Instelniveau 77% Prognose Grenswaarde [ 2007 en verder, Grenswaarde 78%

78% 78%
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Tabe Schone Stations (HRN)

Definitie Het percentage kwaliteitsmetingen waarbij de reinheid van het betreffende stationsobject
met een voldoende (6 of hoger) wordt gewaardeerd.
Eenheid %

Berekeningswijze | Berekening van het gemiddelde percentage voldoendes en ruim voldoendes van alle
stations in een bepaalde periode.

Meetmethode Reinigingsinspecteurs meten de reinheid van de schoongemaakte stations (alle NS
Stations) op basis van een steekproefmethode. De beschrijving van deze methode is op
verzoek beschikbaar.

Jaar 2004 2005 2006 2007 - 2010

Instelniveau 95% 95% Grenswaarde | 2007 en verder, Grens o

Dagelijkse 95%

schoonmaak

Instelniveau 85% 85% Grenswaarde | 2007 en verder: 85%

Periodieke 85% \

schoonmaak @

Tabe Klantoordeel reinheid interieur trein (geh t)

Definitie De waardering die de respondent geeft over de reieid van het treininterieur, uitgedrukt
in een rapportcijfer.

Eenheid % rapportcijfers >= 7

den, in welke gebieden en op welke
o per periode een representatief beeld van

Berekeningswijze | De resultaten worden gewogen naar afg
tijdstippen wordt gereisd. De steekprg
klantwaardering van de NS-kwaliteit O

Reeks 2004 2005 | - 2010
Reeks trein 53% 50% 007 en verder: 50%
Richtw
L 4
Tabe Klantoordeel reinhei -m RN)
Definitie De waardering die dgWfespond geft over de reinheid van het station als geheel,

uitgedrukt in emprappotteijfer.

Eenheid % rapportcijfer

Berekeningswijze | De resultaten

Reeks 2006 2007 - 2010
Reeks station Richtwaarde | Voor de jaren 2007 en verder is de hoogte
49% voor deze indicator nog onderwerp van
gesprek met ProRail.

Onderbouwing gemaakte keuzes (instemming)

Vervoerplan 2005

Volgens de halfjaarcijfers ligt NS op koers voor het realiseren van de instelniveaus uit het Vervoerplan 2005.
Dit geldt ook voor de procesindicator ‘reinheid treinen’ (opleverkwaliteit); deze dient te verbeteren van 90
procent in 2004 naar 92 procent in 2005. Voor de overige indicatoren betekent dit dat de scores
geconsolideerd zullen worden.
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In 2004 voerde NS samen met ProRail de nieuwe indicator in voor het objectief meten van de
schoonmaakkwaliteit op stations. Met de ervaringen hiermee klopte NS in 2005 aan bij de
schoonmaakbedrijven. Samen onderzoeken ze sindsdien mogelijkheden voor beter én efficiénter reinigen. In
2006 geeft NS aan dit proces een vervolg.

NS werkt niet alleen aan schonere maar ook aan comfortabelere stations. Doel is de klant een prettig verblijf
op het station te bieden. Hoewel in vergelijking met de omliggende landen al een goede kwaliteit wordt
geleverd, streeft NS naar een verdere verbetering. Daarvoor zijn in 2005 verschillende acties van start
gegaan. De voornaamste voorbeelden hiervan zijn:

e Een gezamenlijk project met Prorail waarin niet alleen gekeken wordt naar de visuele vervuiling van de
stations, maar ook de aspecten van ruiken, horen voelen en proeven wordt onderzocht. Mensen zijn
immers niet alleen visueel ingesteld. Dit heeft in 2005 al geleid tot een concr f met ‘geur-units’,
omdat uit onderzoek blijkt dat geur de beleving van de klant positief beinv

» Verder is er integraal beheer voor de onbemenste toiletten ingevoerd; di
toiletten en minder storingen. Y

e Op initiatief van NS en met steun van ProRail is een speciaal op jonger i zwerfvuilcampagne
gestart. Streven is een duurzame gedragsverandering te bereiken.

» Door het uitvoeren van de maatregelen in de Tabakswet is de rei

r de klant onzichtbaar opslaan

van afval en verbeteren van beschutting en zitgelegenheden. eze kleinere projecten verbeteren de
uitstraling en de perceptie van reinheid.

e Het verder integreren van de inspanningen op reinigin iedftussen de verschillende
bedrijfsonderdelen; hierdoor wordt zowel op de beggef tions als in de treinen een betere

kwaliteit bereikt tegen reéle kosten.

Instelniveaus 2006

Reinheid treinen
Het klantoordeel en de procesindicator bn NS 006 op het niveau van 2005. Door het hoge
niveau van de opleverkwaliteit is invegre et er verbeteren van de prestatie op deze indicator niet

en op mogelijke verbeteringen in dit proces.

rijgen in hoe genomen maatregelen terugkomen in
tor voor reinheid treinen (de Standkwaliteit) gaat hierbij helpen,

m t klantoordeel. Met de inzichten die NS zo opdoet, wordt

en in verbetering van het klantoordeel reinheid treinen.

efficiént. Dit laat onverlet dat NS uiteraa lij
In 2006 streeft NS ernaar een nog betéfinzi ev

het oordeel van de klant. De nig

In en na de planperiode nee of vernieuwd materieel in gebruik (instroom LighTTrain, revisie
ICM). Vernieuwing van het iegl heeft een positief effect op het klantoordeel. Klantoordelen op
reinheid worden altjjelein or de staat waarin het beoordeelde verkeert. Een oude trein scoort bij

Reinheid stations
Het instelniveau van de productkwaliteit ‘schone stations’ heeft NS vastgezet op 95 en 85 procent. Het
huidige hoge niveau is bereikt dankzij grote inspanningen in 2002 en 2003.

Het instelniveau voor het klantoordeel reinheid stations is aangepast aan de reeks zoals opgenomen in het
Beheerplan 2005 en 2006. Op zich zal NS streven naar een zo hoog mogelijke waarde, maar in dit
Vervoerplan is gekozen een reeks te presenteren die consistent is met het Beheerplan. Voor de jaren 2007
en verder heeft NS afgesproken met ProRail nader te bezien wat een goed ambitieniveau is voor deze
indicator.
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Maatregelen (instemming)

De maatregelen beschreven in deze paragraaf zijn bedoeld als onderbouwing voor de richtwaarden voor de
klantoordelen in dit zorggebied.

Voortdurend streeft NS naar kwaliteitsverbeteringen. Daarom toetst zij niet alleen haar eigen prestaties
maar ook die van haar toeleveranciers zeer scherp. Voor zowel de reinheid van de treinen als de reinheid van
de stations levert dat regelmatig verbeterpunten op.

Verder zet NS de al eerder genoemde verdere analyses naar de samenhang tussen reinigingsprestaties en
klantoordelen voort. Deze werkzaamheden maken deel uit van het migratietraject naar outputsturing. De
inzichten leiden op de langere termijn tot nog meer verbeteringen.

Verdere maatregelen voor het reinigen van treinen:

« NS gaat een vernieuwde graffitiprocedure toepassen. Door een betépe re tie kan zij sneller
inspelen op ontstane beschadigingen aan het materieel.

» Vanwege de al eerder genoemde relatie tussen de ouderdom van

NS in 2006 onderzoek naar de ‘vergoring’ van het materieel. Doo g

ouderdom tegen te gaan, wordt de perceptie van reinheid positiefNg€inv!

jce het klantoordeel doet
ijke kenmerken van

een tussentijdse reinigingsbeurt.

Aanvullende maatregelen voor het schoonmaken van statio
» ProRail en NS gaan verder met de gezamenlijke ontwik

methodiek door zowel ProRail (in haar Beheerpl
o Verder onderzoek naar de relatie tussen klantoo
o Wat comfort betreft besteedt NS samen me

stations die geheel verbouwd worden, een
dering. Het gaat hier naast de daadwerkelijke

kunstenaars.
e Op basis van de evaluatie van de z
een mentaliteitsverandering te b
gebruik te maken van de m

agne onderzoekt NS welke mogelijkheden er zijn om
ike vastite houden. Streven is nu alle reizigers te stimuleren
ijkheden op het station om afval weg te gooien in de afvalbakken.

Specificatie meetsysteem (in g)

Zowel voor het metgagwan ' d van treinen als voor het meten van de reinheid van stations past NS
meetmethoden e men toe. Deze voldoen aan de eisen van representativiteit en zijn statistisch

e tabellen zijn de systemen beknopt beschreven. De beschrijvingen van deze
systemen zijn te uitge opgenomen te worden in dit vervoerplan, maar zijn wel beschikbaar. Een
beschrijving van dit meetsysteem voor het klantoordeel is te vinden in bijlage 1: Specificatie klantoordelen
en kwaliteitsmetingen.
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Hoofdstuk 5: Het zorgaspect Sociale veiligheid
De zorgplicht

Zorgplicht zoals beschreven in de concessie voor het hoofdrailnet per 1 januari 2005

In de Vervoerconcessie is vastgelegd dat ‘sociale veiligheid voor personeel en reizigers' deel uit van de
zorgplicht van NS (artikel 6 d).
Verder moet NS in het Vervoerplan aangeven:
« hoe zij dit zorgplichtitem invult (artikel 8 b);
« over welke prestatie-indicatoren(*) zij rapporteert (artikel 9. 2a);
« of deze prestatie-indicator voorzien is van een richtwaarde of een gfens
« welke prestatie zij het komende jaar levert op deze prestatie-indicator (alggikel

e (artikel 26. 3);
r (artikel 8d);
rtikel 9. 7);

op het station voor
medewerker en reiziger’, is meer specifiek bepaald dat de volgen statie-indicatoren onderdeel uit
moeten maken van het Vervoerplan (artikel 27 a):
 onveiligheidsincidenten in de trein en op het station i f dgjoorzaak, gerelateerd aan het aantal
rijdende en controlerende personeelsleden en het reizigers;

» onveiligheidsgevoel van reizigers en personeel oy p.'s avonds in de trein en op het station.

De wijze waarop NS invulling geeft aan dit zorgas

NS geeft invulling aan het zorggebied socialg veilighei ombinatie van elementen in dit hoofdstuk.
De klantoordelen voor sociale veiligheid in | et station voor klanten en medewerkers, zijn een
resultante van de inspanningen die NS Iwer tregelen) in dit zorggebied (naast natuurlijk enkele . Bij
het vaststellen van dit pakket maatreslen enY@alisatiecijfers op procesindicatoren en aanvullende

analyses een belangrijke basis. Enkele va& esindicatoren (incidentenregistraties) zijn opgenomen in

€
dit Vervoerplan.
De prestatie-indicatoren (insttin

Tabe @ntal incidenten en aanleiding
Definitie V‘m egistreerde incidenten (inclusief de ernstige incidenten)
Meetmethode eerde incidenten door uitvoerende NS medewerkers via de Rail Pocket
Aanleiding incid twaarde Richtwaarde Verwachting 2007 - 2010

2006
Ontbreken vervoersbe 00 6800 Realisatie 1¢ halfjaar 2005: 4722 (42%) van
Aanspreken op gedrag 1625 1625 richtwaarde.
Drank/drugsgebruik 700 700 Vooralsnog handhaven op hetzelfde niveau.
Ruzie 250 250 (zie toelichting)
Volle/vertraagde trein 530 530
Overige oorzaken 1350 1350
TOTAAL 11255 11255
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Ta Percentage reizigers/medewerkers die een incident hebben
meegemaakt

Definitie Percentage reizigers en medewerkers die minimaal één incident hebben
meegemaakt.

Meetmethode Voor reizigers de Omnibus-enquéte en voor medewerkers de NS
Veiligheidsmonitor of de meldingen via Railpocket.

Jaar Richtwaarde Richtwaarde Verwachting 2007 - 2010

2005

2006

Percentage medewerkers
die afgelopen halfjaar
slachtoffer zijn geweest
van incident.

60% (monitor)
25%
(Railpocket)
(realisatie 2004:
29,4%)

60% (monitor)
25%
(Railpocket)

Realisatie 1€ halfjaar 2005 (op basis Railpocket):
16%.(1¢ halfjaar 2004: Y

Vooralsnog handhaven @p di u

2007: 25%
2008: 25%
2009: 25%
2010: 25%

L 4

Percentage reizigers die
afgelopen jaar slachtoffer
of ooggetuige zijn

26%

26%

Realisatie ( -enquéte 1¢ kwartaal 2005)
32%

2007 e

ijks vast te stellen via

geweest. tschappelijke ontwikkeling
rk politiemonitor).
Tabe
Definitie in alle treinen en op alle stations tegen
shandeling, gewapende agressie en
Meetmethode Geregistreerde i itvoerende NS-medewerkers via de Railpocket
Jaar Richtwaarde Richtwaarden 2007 - 2010

2005

Ernstige incidenten tegen
eigen medewerkers.

Percentage medewerkers
die in één jaar tijd een
ernstig incident hebben

Jaarlijkse daling met 10%
2007: 874, 9%
2008: 786, 8%
2009: 707, 7%
2010: 636, 6%

meegemaakt.

Tabe rdeel sociale veiligheid in de trein

Definitie ge medewerkers werkzaam op de trein, die hun gevoel van veiligheid in de

g waarderen met een cijfer van 7 of hoger. Van dit medewerkersoordeel is

gee tcijfer beschikbaar.

Meetmethode NS Veiligheidsmonitor; vanaf 2006 landelijke monitor

Jaar Richtwaarde Richtwaarde 2007 - 2010
2005 2006

Overdag 83% 85% 2007 en verder: 85%

Avond 46% 48% 2007: 49%, 2008: 50%, 2009: 51%, 2010:

52%.
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Tabe Medewerkersoordeel sociale veiligheid op het station

Definitie Het percentage medewerkers werkzaam op het station, die hun gevoel van veiligheid in de
werkomgeving (op alle stations) waarderen met een cijfer van 7 of hoger. Van dit
medewerkersoordeel is geen rapportcijfer beschikbaar.

Meetmethode NS Veiligheidsmonitor

Jaar Richtwaarde Richtwaarde 2007 - 2010
2005 2006

Overdag 82% 84% 2007 en verder: zie toelichting

Avond 43% 45% 2007 en verder: zie toelichting

Tabe Klantoordeel veiligheid in de trein

Definitie Het percentage klanten die hun veiligheidsbeleving in de Win de avond na
19:00 uur waarderen met een cijfer van 7 of hoger.

Meetmethode In de trein aan reizigers uitgereikte en weer ingenomen e lieren

Jaar Richtwaarde Richtwaarde

2005

2006

Klantoordeel 55% 56%
avond
Klantoordeel 88% 89%
Overdag
Sinds het 2¢ kwartaal 2005 wordt het klant igheid in de trein gesplitst gemeten
en geregistreerd in avond en dag.
Tabe Klantoordeel veiligheid op
Definitie Het percentage klanten di eleving op de stations overdag en ‘s avonds na
19:00 uur waarderen met of hoger.
Meetmethode In de trein aan reiziger&i weer ingenomen enquéteformulieren
Jaar Richtwaarde i 2007 - 2010
2005
Klantoordeel 44% 2007: 47%, 2008 en verder: gespreksitem
avond tussen ProRail en NS
Klantoordeel 84% 2007 en verder: 84%
overdag
Tabe Trefkan eur
Definitie ps d nt een conducteur aantreft binnen 30 minuten
Meetmethode enquéteurs geregistreerde duur van de treinrit en het aantal keren dat een
ngskomt wordt de kans berekend dat een willekeurige reiziger binnen een
conducteur ziet langskomen.
Jaar 2004 2005 2006 2007 - 2010
46% Grenswaarde | Grenswaarde | 2007: 51%, 2008 en verder 52%
50% 50%
Toelichting De toelichting op deze indicator is beschreven in het hoofdstuk 3 Het zorggebied
informatievoorziening.
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Onderbouwing gemaakte keuzes (instemming)

Ontwikkelingen

De stijging of daling van het aantal (gemelde) incidenten is van veel factoren afhankelijk. Zo zal de invoering
van het boetebeleid per 1 oktober 2005 aanvankelijk tot meer incidenten leiden, maar door de afname van
het aantal zwartrijders uiteindelijk tot minder incidenten. Zodra toegang tot stations elektronisch geregeld
wordt (OV-chipkaart), zal dit na een aanvankelijke stijging resulteren in minder incidenten in trein en op
station. In het algemeen kan geconcludeerd worden dat maatregelen die de sociale veiligheid positief
beinvloeden, op de korte termijn vaak een stijging en pas op de langere termijn ee van het aantal
incidenten laten zien.

NS hanteert een strikt beleid om incidenten zoveel mogelijk te melden, maar o
geleid tot een toename van het aantal gemelde incidenten. Die meldingsierei

t in eerste instantie
is toch al afhankelijk van

uiteenlopende factoren als algehele arbeidstevredenheid, maatschappelijke ik gen in veiligheid en
regionale verschillen. In de Randstad bijvoorbeeld worden incidenten mi el"gemeld dan elders in het
land. Uit de in 2004 gehouden NS Veiligheidsmonitor onder uitvoeren eflerkers blijkt dat verbale
agressie en andere lichte vormen van agressie slechts in geringe mate g |d Wiorden. Zwaardere

incidenten als lichamelijke agressie worden daarentegen wel vaak
Daarnaast blijkt niet elke indicator even betrouwbaar te zijn.
medewerkers, de Railpocket, komen reizigersgegevens slechts zee en voor. Daarmee zijn
reizigersgegevens via de Railpocket niet betrouwbaar. Reizi eyens zijn beschikbaar bij de politie.

Op basis van bovenstaande trends en betrouwbaarheid van ens|concludeert NS dat op de
ontwikkeling van het aantal incidenten niet te sturen is. Bi et weg dat incidenten wel degelijk van
invloed zijn op de klantbeleving. Voor NS zijn de indic3 an het aantal incidenten daarmee wel
belangrijke procesindicatoren, maar niet geschikt bij oU Deze indicatoren dekken het zorgaspect
sociale veiligheid onvoldoende af. Bovendien leide gewenste gedrag op momenten dat de
prestaties in dit zorgaspect onder druk staa

In het eerste halfjaar van 2005 telt NS 4.7 rkelijk gemelde incidenten (42 procent van
richtwaarde). ’'s

Onderbouwing percentage reizigers/me r je een incident meemaken

Op basis van de inspanningen die NS s@men ProRail en externe stakeholders pleegt, verwacht NS hier
jaarlijks een verbetering, maar sguurt iet expliciet’op.

Het percentage reizigers/medewerX i incident meemaken, is vastgesteld op basis van de Omnibus-
enquéte (reizigers) en de NS Veilig itor (medewerkers). Deze cijfers, die gebaseerd zijn op
onderzoeken achteraf, wijken ec af van de daadwerkelijke meldingen van incidenten door
uitvoerende medewerkers vj pOcket. De objectiviteit van deze indicator is in het geding, want het

>t verleden blijkt tot een vaak subjectieve interpretatie van die

expliciet vragen naar incide
j °n grote discrepantie tussen het aantal medewerkers dat incidenten

voorvallen te leiden da

meldt en medewe hteraf) zeggen een incident te hebben meegemaakt.
NS zal daarom deze indicator, voor zover het gaat om de medewerkers, aanpassen door
gebruik te maken va dingen in de Railpocket. Deze gegevens worden ook gebruikt voor andere

indicatoren (aantal(ernstige) incidenten en percentage medewerkers die een ernstig incident hebben
meegemaakt). Hiermee is een betere vergelijking tussen de verschillende indicatoren mogelijk.

Voor reizigers geldt hetzelfde als voor medewerkers. Bovendien heeft NS vrijwel geen invloed op deze
indicator. Helaas is er geen andere, meer objectieve, bron aanwezig die wel betrouwbare gegevens kan
leveren.

Onderbouwing percentage ernstige incidenten

Het spreekt voor zich dat het terugdringen van ernstige incidenten bij NS een hoge prioriteit heeft. Ze
hebben immers een grote impact op de medewerkers en beinvloeden de veiligheidsbeleving sterk. In 2006
en volgende jaren verwacht NS telkens tien procent minder ernstige incidenten.
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Onderbouwing trefkans conducteur
Zie hoofdstuk 3: het zorgaspect ‘informatie verstrekken’.

Onderbouwing medewerkersoordeel over de veiligheidsbeleving

NS gaat ervan uit dat het medewerkersoordeel de komende jaren licht verbetert. Voor de instelwaarden is
dan ook een stijgende trend opgenomen.

De monitor waarmee het medewerkersoordeel in 2004 is vastgesteld, is één keer uitgevoerd. Volgens de
Vervoerconcessie dient NS jaarlijks over deze indicator te rapporteren. Daarom is de monitor opgenomen in
een jaarlijks terugkerend medewerkersonderzoek. Dit kan een trendbreuk veroorzaken met de cijfers

waarop het Vervoerplan 2005 is gebaseerd. Als de realisatiecijfers hiertoe aanleidi (en als de
indicator dan nog deel uitmaakt van dit Vervoerplan), worden de normen in het oerpla®2007 bijgesteld
aan de hand van de realisatiecijfers over 2005.

L 4
Onderbouwing klantoordeel sociale veiligheid trein
Het klantoordeel sociale veiligheid in de trein is sinds het tweede kwartag gesplitst in een cijfer

voor overdag en een voor ‘s avonds; net zoals dat het geval is bij het kI déel over het station. Voor het

ie dit oordeel bepalen, heeft NS
ProRail. Beide partijen streven ernaar om
samen voor verbeteringen te zorgen.

Maatregelen (instemming)

Om de veiligheidsbeleving van reizigersv er te verbeteren en de ‘objectieve’ veiligheid te
vergroten, voert NS een groot aantal aat len In de hierna volgende opsomming zijn deze
maatregelen niet gekoppeld aan een be* tatie, zoals die is weergegeven in een van de tabellen.

Algemene maatregelen

Van reactief en incidentgestuurd tief en preventief

De maatregelen om de sociale ve e verhogen, buigt NS om van reactief naar proactief. Daartoe voert
NS per geografisch gebied tation trendanalyses uit en stemt de maatregelen af op de plaatselijke
omstandigheden. Omdat lulten van incidenten onmogelijk is, zijn ook afspraken over adequaat
repressief optreden e

onveiliger voelen. Ook indigenten concentreren zich veelal op een bepaalde tijd, plaats en/of traject. Juist op
die relatief onveilige tijden, plaatsen en trajecten is behoefte aan extra inzet van mensen en middelen. In dit
cluster worden de volgende maatregelen onderkend:
 Elk ernstig incident wordt geanalyseerd. Op basis hiervan stelt NS vast welke correctieve en preventieve
maatregelen noodzakelijk zijn. NS zoekt vooral naar die preventieve maatregelen die een volgend
incident kunnen voorkomen.
e Mensen en middelen worden meer en meer ingezet op tijden, plaatsen en/of trajecten wanneer en
waar er behoefte aan is. Dat betekent meer in het bijzonder een verschuiving van de inzet van
controleteams naar de avonduren.
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» Alle medewerkers zijn in 2006 getraind in het omgaan met lastige situaties en klanten. Deze training
verloopt via het (doorlopend) programma ‘Maak er werk van'.

« Op basis van een door ProRail uitgevoerde veiligheidsanalyse van een aantal stations verbetert NS op
deze stations de fysieke beschikbaarheid van de veiligheidsmiddelen waaronder camera’s. dit in
samenwerking met ProRail

Controle op zwartrijders verplaatsen van de trein naar het station
Actief controleren in de trein betekent confrontatie met zwartrijders. Vooral voor NS-medewerkers leidt dit
tot extra incidenten. Bij controle op het station is de kans op escalatie aanmerkelijk kleiner. Hier kan een
potentiéle zwartrijder alsnog een kaartje kopen; bovendien kan op het station snel en adequaat worden
ingegrepen. Als de plaatselijke situatie het toelaat, wil NS de controle zoveel moge, de trein naar het
station verschuiven.

Veelplegers, overlastveroorzakers en ongewenst gedrag gericht aanpakkefy
Bijna 50 procent van de ‘uitstellen van betaling’ (UVB's) wordt uitgeschreve% rocent van de
zwartrijders. De top 100 van notoire zwartrijders heeft een gemiddelde iECa UVB's per persoon per
jaar. Er is dus een kleine groep veelplegers die verantwoordelijk is voor Q eftredingen. Van deze groep
is 80 a 90 procent bekend bij politie en/of justitie.
Om dit probleem aan te pakken, neemt NS de volgende maatregelén®

e Er komt een Database Problematische Zwartrijders (DPZ).

e Alle beschikbare gegevens van veelplegers uit verschillende b den worden hierin gekoppeld. Zo is

voor NS een meer dadergerichte aanpak mogelijk.

e Op basis van de resultaten van de pilot in Friesland m on$s en treinverboden start NS met het
opleggen van treinverboden voor de meest notoire gwa el en overlastplegers.

* NS stelt daders van geweld en vandalisme publie K'@amsprakelijk en gaat over tot straf- of

civielrechtelijke vervolging in combinatie met ee N@igsbeleid. De eerste ervaringen geven aan
dat deze aanpak veel potentiéle daders afsc

Samenwerken
Steeds meer wordt op lokaal en regiona‘ ni etPartners samengewerkt volgens convenanten (lokale
veiligheidsarrangementen). Hiermee \@rd ens n middelen op die plaatsen en tijden ingezet waar dat

het meest nodig is.

Met het KLPD worden de afspraken o &tie rder aangescherpt. Met het OM worden afspraken
gemaakt dat bij juridische vervolging legers van geweld tegen NS-medewerkers verzwarende
omstandigheden gelden.

Specifieke maatregelen

OV-Chipkaart en Beheerste gang (BAS)

Na uitstel vanwege diverse is€he) problemen, wordt inmiddels weer in volle vaart gewerkt aan de
introductie van d ipkaart op het traject tussen Rotterdam en Hoek van Holland. In de afgelopen
periode zijn de # e invoering van OV-Chipkaart onder de loep genomen, zonder daarbij de
doelstellingen veilig 2mak uit het oog te verliezen. Op voorwaarde dat de geleverde poortjes en
kaartautomaten inderdaadWolledig voldoen aan alle eisen die NS stelt, kunnen grote groepen klanten vanaf
de zomer 2006 op de Hoekse lijn reizen met de OV-Chipkaart. Het testprogramma zal in de komende
maanden uitgevoerd worden. Tevens worden vanaf het voorjaar 2006 voorbereidingen getroffen voor het
implementeren van toegangspoortjes, om te beginnen op de Schiphollijn en de Flevolijn. Op landelijke
schaal zullen reizigers bij NS de OV-Chipkaart kunnen gebruiken vanaf voorjaar 2007. Daarmee voldoet NS
aan de inspanningsverplichting, conform artikel 19 lid 1 uit de Vervoerconcessie voor het Hoofdrailnet, om
uiterlijk in 2008 een systeem voor een elektronisch vervoerbewijs in te voeren.
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Boetebeleid

Per 1 oktober 2005 wordt het boetebeleid ingevoerd. Dit moet een belangrijke bijdrage leveren aan het
terugdringen van (notoir) zwartrijden en de overlast die dit met zich meebrengt. Inmiddels zijn met het
Bureau Verkeershandhaving Openbaar Ministerie (BVOM) afspraken gemaakt over de sanctionering van
zwartrijden. Kort gezegd komt dit erop neer dat recidive strenger wordt gestraft dan incidenteel
zwartrijden. En daarmee wordt (notoir) zwartrijden nog verder teruggedrongen.

Stations- en treinverboden

In 2006 voert NS landelijk stations- en treinverboden in voor overlastplegers. NS verwacht door het effectief
weren van deze personen het aantal incidenten terug te dringen en de veiligheidsbeleving te verbeteren. De
pilot met treinverboden in Friesland heeft aangetoond dat dit een effectief middel ij

INES
Onder de naam INnovatieve Experimenten Sociale veiligheid (INES) wordefy in eede helft van 2005 tal
van pilots gehouden. Doel is het effect testen van innovatieve technieken o geveel van) sociale

veiligheid. Hierbij worden onder meer intelligente camera’s, detectie me
alarmknoppen beproefd. De resultaten van deze pilots worden begin 2
besluit welke technieken ingevoerd worden.

geluid en draadloze
{alueerd. Daarna valt het

Maatregelen om de klantoordelen te verbeteren
De maatregelen die hierboven genoemd zijn, moeten uiteindelijk tot verbetering van de
klantoordelen over sociale veiligheid zowel in de trein als op jon:

Specificatie meetsysteem
Om het zorgaspect ‘sociale veiligheid” in te vullen,

verschillende aard. De kwantitatieve gegev
de geregistreerde meldingen door medew

e gen groot aantal gegevens van
tall®®’incidenten, zijn de absolute weergave van
dewerkers zijn zeer representatief voor de

doelgroep.

De gegevens betreffende medewerkegoor presentatief. De wijze waarop deze gegevens verwerkt
worden, is statistisch verantwoord. Een hri van het meetsysteem voor het klantoordeel is te vinden
in bijlage 1: Specificatie klantoordelen @h kwaliteitsmetingen.

&

31-10-05 Vervoerplan 2006 Vertrouwelijk/3.0 - 64



Hoofdstuk 6: Het zorgaspect Toegankelijkheid

De invulling van de zorgplicht

Zorgplicht zoals beschreven in de concessie voor het hoofdrailnet ingaande 1 januari 2005

In de Vervoerconcessie is vastgelegd dat NS zorgdraagt dat de treinen toegankelijk zijn voor iedereen die er
gebruik van wil maken (artikel 6 c).

Verder is bepaald dat NS in het Vervoerplan aangeeft hoe zij dit zorgplichtitem invult (artikel 8 b).

Toegankelijkheid in 2006

NS onderkent dat de mogelijkheid om je zelfstandig te bewegen in het scappelijke verkeer een
belangrijke voorwaarde is voor de maatschappelijke participatie van meRgéh met een functiebeperking.
Toegankelijkheid van het openbaar vervoer kan in dat kader een b ijkerol vervullen. Het
toegankelijkheidsbeleid van NS is er daarom op gericht ook v jzi t een functiebeperking een

goed product te leveren.

Hieronder volgt een beschrijving op hoofdlijnen van de wijz ropINS invulling geeft aan haar beleid in
zake toegankelijkheid.

 In het toegankelijkheidsbeleid van NS neemt ass
centrale plaats in. Mensen met een (tijdelijk
hulp bij het in- en uitstappen van de tggin
23:00 uur. NS regelt de reis van en n

hoofdrailnet (0.m. ook voor Noordied

reisassistent aanwezig, die gebruik k

- Op deze stations is een (veiligheids)opgeleide AVG-
ake n een zgn. invalidenbrug (noodzakelijk voor het in- en
VG-reisassistent is een NS-servicemedewerker of een

Het NS-systee tentieverlening behoort gemeten naar dekking en kwaliteitsaspecten (zoals
aanmeldtijd) tot de'9gtere in Europa. De instap in de trein is daardoor nu reeds geen bottleneck. NS
acht het daarom temeer van belang dat de toegankelijkheid van de ketenonderdelen waarop zij geen
directe invloed heeft wordt verbeterd.

e Een ander belangrijk element is de OV-begeleiderkaart (OV-BK). Sinds 1987 is de Regeling (op de Wet
c.q Besluit Personenvervoer) van kracht waarin wordt bepaald dat NS als enige instantie is aangewezen
om de (toen nog NS-) Begeleiderkaart af te geven. De OV-BK is geldig in alle vormen van openbaar
vervoer (trein, bus, tram en metro) en biedt een reiziger met een functiebeperking de mogelijkheid om

gratis een begeleider mee te nemen. Deze gratis kaart wordt uitsluitend verstrekt na toetsing (aan de

hand van vooraf opgestelde criteria) door een extern medisch adviesbureau. Wanneer gebruik wordt
gemaakt van het systeem AVG mag er geen gratis begeleider mee; de klant wordt dan immers
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geholpen door een reisassistent. De OV-BK biedt ook faciliteiten wanneer de klant geen eigen
begeleider meeneemt, bijvoorbeeld voor het kopen van een treinkaartje bij de balie zonder toeslag.

 Bij de training van alle NS-personeel dat in aanraking komt met de reiziger wordt aandacht besteed
aan reizigers met een functiebeperking.

» NS legt bedrijfsvoorstellen met een toegankelijkheidscomponent voor aan het Landelijk Bureau
Toegankelijkheid (LBT) voor toetsing. NS probeert binnen de financiéle randvoorwaarden zoveel
mogelijk rekening te houden met de aanbevelingen van het LBT. Wel worden daarbij altijd de gevolgen
voor alle reizigers betrokken. In dit verband is het van belang te wijzen op het verband tussen
toegankelijkheidsnormering en innovatie. Het is denkbaar dat een project meerwaarde heeft voor de
gemiddelde reiziger, maar dat de business case voor datzelfde project negatief wordt als zou moeten
worden voldaan aan volledige toegankelijkheid. Verbeteringen voor de gemi eiziger kunnen
dan worden belemmerd. Bij adviesplichtige bedrijfsvoorstellen wordt de ra het LBT aan de
leden van het Landelijk Overleg Consumentenorganisaties OV (Locov) gestiurd.

« Buiten gestructureerd overleg in het Locov heeft NS regulier contacfgever ankelijkheidsaspecten
met de CG-Raad, Stichting Lezen & Schrijven, de Taskforce Handicap € enlgving en met de
Europese collega’s. Binnen de organisatie van spoorwegmaatschappijem(U[Chis in 2004 - in Utrecht -
een werkgroep Accessibility opgericht.

Reisinformatie
Reisinformatie is toegesneden op gebruik door doven en slec

of een brailleleesregel) is de Reisplanner in aangepaste vor
2005 de aanmoedigingsprijs voor toegankelijkheid ontva
reis kunnen doven en slechthorenden — naast de websi
maken van een speciale teksttelefoon.

Momenteel wordt reeds op alle stations elegentalre orfatie geboden in auditieve en visuele vorm. In
het kader van het project Info Plus zijn inv [ eplgnd met als uiteindelijk doel de totale
reisinformatieketen te verbeteren Waar@r stations actuele reisinformatie in beeld en geluid wordt
geboden. &

In de toekomst zal in alle treinen actudle’rel m worden verschaft in beeld en geluid. De bestelde
itgerust. Blj de op stapel staande modernisering van

intercitytreinen (zogenaamde ‘Ko een dergelijk systeem worden aangebracht (o.a. displays).

Een beschrijving van het volledig
speciale brochure ‘Reizen h

ctuele maatregelen is te vinden op de internetsite van NS en in de
icap’.

NS werkt voortdurepgmaan g van de kwaliteit van de toegankelijkheidsvoorzieningen. Zo worden
oor het in- en uit de trein en helpen van mensen met een functiebeperking)
dllen. Een van de voordelen van deze nieuwe bruggen is dat ze gemakkelijker
te gebruiken zijn dOOEN met een scootmobiel.

Toegankelijkheid in de toekomst (stappenplan toegankelijkheid)

Zoals afgesproken in de Vervoer- en Beheerconcessie hebben NS en ProRail in 2005 het ‘stappenplan
toegankelijkheid’ ingediend. Hierin zijn verschillende varianten opgenomen om te komen tot een beter
toegankelijk spoorsysteem. Ze onderscheiden zich op de volgende punten:

e termijn waarbinnen het spoorsysteem toegankelijk zal zijn (i.c. 2030 of later);

» ambitieniveau toegankelijkheid 2030 (i.c. alle stations/materieel of deel van de stations/materieel);

e benodigde extra overheidsmiddelen.
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De minister van Verkeer en Waterstaat kiest een variant uit het stappenplan. Daarmee beslist zij in welke
mate de toegankelijkheid van het spoor in 2030 gerealiseerd is. De minister bericht de Tweede Kamer over
haar besluit.

Na de besluitvorming ontwikkelen NS en ProRail voor de gekozen variant een implementatieplan. Onder
andere voor dit plan zijn vier vervolgacties nodig:

» NS en ProRail zorgen door het leveren van de benodigde informatie voor een goede afstemming met
overheid, vervoerbedrijven en de regisseurs van het vervoer. Bijvoorbeeld over de selectie van stations
en de fasering van de aanpak hiervan. Dit is belangrijk vanwege de relatie met de halte-aanpak in het
stads- en streekvervoer.

e De TSI-norm van 76 cm is voor NS en ProRail reden de norm voor de perro
Hierbij worden ook de regionale spoorvervoerders betrokken. TSI staat v

roverwegen.
ische Specificatie

inzake Interoperabiliteit. Y
* NS en ProRail verwerken in het implementatieplan de TSI die naar ver d 2005 gereed is.
» NS levert in de eerste helft van 2006 voor het implementatieplan a nd&nformatie over het

nieuwe Sprintermaterieel.

Zowel de uitkomsten van de vervolgacties (voor de kosten) als de uit het stappenplan
toegankelijkheid (voor de maatregelen) zijn een belangrijke b or hetS9fplementatieplan. In dit plan
worden aangegeven:

- een definitieve kostenraming;

- een eerste fasering van maatregelen in de vorm van een p g V@or de aanpak van stations en
materieel. Jaarlijks en zodra aanvullende informatie daargee iding geeft, wordt de fasering bijgesteld.

Het implementatieplan wordt in de eerste helft van 20
consumentenorganisaties in het LOCOV besproke ter/Bevestiging voorgelegd aan de minister
van Verkeer en Waterstaat.

regionale vervoerders;
¢ NS en ProRail informeren
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Hoofdstuk 7: Het zorgaspect Redelijke kans op een zitplaats
De zorgplicht

Zorgplicht zoals beschreven in de concessie voor het hoofdrailnet per 1 januari 2005

In de Vervoerconcessie is vastgelegd dat ‘redelijke kans op een zitplaats’ deel uitmaakt van de zorgplicht van
NS (artikel 6 f).
Verder moet NS in het Vervoerplan aangeven:
« hoe zij dit zorgplichtitem invult (artikel 8 b);
» over welke prestatie-indicatoren zij rapporteert (artikel 9. 2¢);
« of deze prestatie-indicator voorzien is van een richtwaarde of een gfens
« welke prestatie zij het komende jaar levert op deze prestatie-indicator (algikel
» welke prestaties zij levert in de periode van vier jaar volgend op he N
» welke meetsystemen zij gebruikt voor het meten van de beschrev
» hoe de keuzes voor de prestaties zijn onderbouwd (artikel 9. 8).

e (artikel 26. 3);
r (artikel 8d);
aties (artikel 9. 7);

Voor het zorgplichtitem ‘redelijke kans op een zitplaats’ is me

indicatoren deel moeten uitmaken van het Vervoerplan (artikel 27
» de verhouding tussen het aantal zitplaatskilometers en
 het klantoordeel over de beschikbaarheid van zitplaat

aald dat de volgende prestatie-

izigerskilometers in de spits;

De wijze waarop NS invulling geeft aan dit zorgaspect
NS geeft invulling aan het zorggebied voldoende zitpla
hoofdstuk. Het klantoordeel voor zitplaatscapaciteiigpi
haar vervoeraanbod af te stemmen op de vigag
maatregelen vormen realisatiecijfers op progesi oreyen aanvullende analyses een belangrijke basis. De
procesindicator: kans op een zitplaats isspg it Vervoerplan.

it door de combinatie van elementen in dit
te van de inspanningen die NS levert om

De inzet van materieel
Klanten een zitplaats bieden is een bel

vastgelegd in de dienstregeling.
de dienstregeling concretiseert.

Het afstemmen van vraag
Om de vraag van de
voortdurend telli
een gemiddelde
traject waar het aa
trein).

het aantal reizigers in de treinen. Zo stelt NS over een gedefinieerde periode
vast. Het tellen vindt plaats op teltrajecten’. Een teltraject is dat deel van het
in die specifieke trein het grootst is (capaciteitsbepalende trajecten van een

Vraag is niet constant

Uit de tellingen blijkt dat het aantal klanten in een trein afhankelijk is van veel factoren, zoals dag van de
week, perioden van het jaar (al dan niet vakantieperiode), vraaggenererende omstandigheden (acties,
evenementen en dergelijke).

Met de telcijfers wordt per trein een vraagcurve opgesteld. Hiermee bepaalt NS de vereiste hoeveelheid
materieel en neemt die vervolgens in de materieelplanning op. NS stelt daarbij de capaciteit van de treinen
in op de gemiddelde treinbezetting plus de standaardafwijking. Dit betekent dat de inzet van het materieel
in meer dan 80 procent van de gevallen voldoet aan de NS-comfortnormen (zie de paragraaf ‘Aanbod
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instellen op de vraag’ hieronder). Bedrijfseconomisch is het niet verantwoord om altijd en overal klanten een
zitplaats te bieden. Dit zou betekenen dat NS het hele jaar door de capaciteit dient in te stellen op de
drukste trein van het jaar.

Randvoorwaarden
Naast het kiezen van een balans tussen kwaliteit en kosten moet in de materieelinzet ook rekening
gehouden worden met logistieke randvoorwaarden. In het afstemmen van vraag en aanbod zijn onder meer
de volgende randvoorwaarden aan de orde:
e maximale lengte van een trein (door lengte van de perrons waar de trein stopt);
» minimale opvolgtijden tussen treinen (door seingeving en beveiligingssytemen moet er bijvoorbeeld
drie minuten tijd tussen twee opeenvolgende treinen gepland worden);

» maximale baanvakbelasting (het maximale aantal treinen dat per uur over aanvakkan rijden).

Aanbod instellen op de vraag Y

De comfortnormen die NS toepast, kennen drie niveaus: Comfortabel, Acce [ en®ol. Deze
comfortniveaus geven de capaciteit van een treinstel of rijtuig aan. Het t ikt een hoger niveau
doordat er minder staanplaatsen worden meegeteld. Onderstaande ta ft{@en overzicht van de
comfortniveaus in de tweede klas. De norm voor de eerste klas is altijd seghd op alleen zitplaatsen.

Nor Zitplaatsen Klapzittingen Staanplaa

Comfortabel 100% 100% 0%

Acceptabel 100% 50% 5

Vol 100% 0% 100

Toelichting

De norm Comfortabel houdt in dat bij de vaststellj | beschikbare plaatsen de zitplaatsen en
de klapzittingen volledig meetellen. De staampladtse en niet meegeteld.

NS past de comfortnormen toe in de mageri ning en bepaalt op basis hiervan het benodigde aanbod
aan beschikbare plaatsen. In de ondegstaa abelN® deze toepassing weergegeven. In deze tabel staat ook

de term ‘niet maatgevend’. Dit betekent de effende zitplaatscapaciteit niet maatgevend is voor de
planning van de materieelinzet.

Trein Dal

2¢ klas 1€ klas 2¢ klas
Intercity/Sneltrein > 15 min. Comfortabel Comfortabel Comfortabel
Intercity/Sneltrein < 15 min Acceptabel Comfortabel Comfortabel
Sprinter/Stoptrein > 15 min. 'M aatgevend Acceptabel Niet maatgevend Comfortabel
Sprinter/Stoptrein [ Nie maatgevend Vol Niet maatgevend Comfortabel
Individuele klantb
Het rijden van treinen laats in een strak gepland logistiek systeem. De vervoersstromen zijn leidend in

het opzetten van de dienstregeling van NS. De inzet van materieel moet zo efficiént mogelijk ingesteld
worden op deze vervoersstromen.

Hieruit ontstaat een systeem van Intercity’s, waarmee reizigers snel kunnen reizen tussen de grote stations,
en stoptreinen, waarmee reizigers van kleine naar grote stations kunnen reizen om daar over te stappen op
een trein naar de eindbestemming.

De treinen ‘vullen zich’ gedurende de rit met klanten. Daardoor hebben klanten die op het laatste station
voor een groot knooppunt instappen, een relatief lagere kans op een zitplaats dan klanten die eerder de
trein namen. Dit is inherent aan het rijden van treinen in een samenhangend netwerk.

" Spits: maandag t/m vrijdag, 7.00-9.00 uur en 16.00-18.00 uur
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Bijsturen

Uit het toepassen van de comfortnormen volgt een specificatie van de hoeveelheid materieel die op een
traject nodig is. En dit wordt vervolgens verwerkt in de materieelplanning van de dienstregeling. Constateert
een conducteur dat er sprake is van overbezetting of komen er soortgelijke signalen van andere betrokken
NS-medewerkers of klanten, dan vindt er indien mogelijk bijsturing plaats; er wordt besloten om per direct
meer materieel op het traject in te zetten of dat te doen bij het eerstkomende wijzigingsblad van de
dienstregeling (wijzigingsblad is een tussentijdse aanpassing van de dienstregeling, die volgens planning
enkele malen per jaar plaatsvindt).

Nieuwe indicator

Voor het totale hoofdrailnet is de zitplaatskans in de spits inzichtelijk te maken
reizigerskilometers (vraag van klanten) te relateren aan het aantal ‘geproduceerde’ z tskilometers.
Volgens het Vervoerplan 2005 komt er in het Vervoerplan 2006 een nieufiye in r die inzoomt op de
zitplaatskans. Ondanks diverse studies is het echter nog niet gelukt een pro% r te definiéren die de
NS-prestaties op dit zorgaspect beter weergeeft dan de huidige indicato est@pndicator blijft het
oordeel van de klant over de beschikbaarheid van een zitplaats in de s [{giden de verrichte studies
tot verschillende aanscherpingen in de interne processturing, zoals een tduende monitoring van

gerealiseerde inzet ten opzichte van de planning en een directe bij r nodig en mogelijk. De
bijsturingsorganisatie van NS heeft als doel de materieelinzet al van'V@rstoringen zodanig bij te sturen

dat de kwaliteit voor de klant geborgd blijft.

De prestatie-indicatoren (instemming)

Tabe Geplande zitplaatsgarantie in de sf
Definitie De gemiddelde verhouding tusse
aantal gerealiseerde reizig
Eenheid Numeriek getal met één c
Berekeningswijze
Jaar 2004 2007 - 2010
Reeks in de spits | 2,5 2,5
Tabe
Definitie dididle respondent geeft aan de beschikbaarheid van zitplaatsen in de
Eenheid
Berekeningswijze : worden gewogen naar afgelegde afstanden, in welke gebieden en op welke
vordt gereisd. De steekproef geeft zo per periode een representatief beeld van
dering van de NS-kwaliteit op basis van het aantal gemaakte reizen.
Jaar 2004 2005 2006 2007 - 2010
Reeks in de spits | 71% Richtwaarde | Richtwaarde | 71%
71% 71%

31-10-05 Vervoerplan 2006 Vertrouwelijk/3.0 - 70



Onderbouwing gemaakte keuzes (instemming)

Terugblik Vervoerplan 2005

Uit de halfjaarcijfers blijkt dat NS voor 2005 op schema ligt voor beide indicatoren (‘geplande
zitplaatsgarantie in de spits’ en ‘klantoordeel beschikbaarheid zitplaats in de spits’). Het tweede halfjaar
(met de herfst en het begin van de winter) is doorgaans minder goed. In deze periode vallen er vaker treinen
uit en treden er meer vertragingen op. Dit is van invloed op de verdeling van reizigers in de spits en daarom
ook op het aantal reizigers in de trein en de kans op een zitplaats. Kortom, een redelijke kans op een
zitplaats in de spits is dus mede afhankelijk van het zorgaspect ‘op tijd rijden’ van de trein.

Instelniveaus 2006

NS beoogt een aanbod aan zitplaatsen dat voorziet in de behoefte bij de klant
min mogelijk ‘lege’ zitplaatsen, uit overwegingen van kosten en sociale v@ligh oor de klant kan dit
betekenen dat hij geen grotere kans op een zitplaats ziet. Daar komt bij dat een forse
reizigersgroei wil realiseren. Daarom zal NS het komende jaar meer energi e teken in het tevreden
houden van de klant.

streeft NS naar zo

Op basis van de nu gehanteerde vervoerprognoses (beperkte vfaagkant) ziet de ontwikkeling er
als volgt uit:
« Vasthouden van het klantoordeel over de beschikbaarheid va laatsen op 71 procent.
» Beperkte stijging van het aantal beschikbare zitplaatse ang afgestemd op de vraag naar
vervoer. Daarmee is het uitdrukkelijke doel van NS de lijké kans op een zitplaats voor de reizigers

gelijk te houden.

De ontwikkeling van vervoercapaciteit op de lange ter

De ontwikkeling van de vervoercapaciteit voor de e aseert NS op de vervoersprognoses voor
de komende jaren. Deze spitsen zich toe o Wij g het materieelpark, in samenstelling en
hoeveelheid, de materieelkwaliteit en de |

voornemens:
e Nieuwbouw concentreert zich op,de
(interne benaming) start overigen
o Bij revisie:
o modernisering
o modernisering vagsdubbe

| tercity-materieel met hogere capaciteit (vanaf 2006);
s stoptreinmaterieel (DDAR) als volwaardige Intercity (vanaf

2009);
o modernisering va el van de dubbeldeks (DDM-1) tussenrijtuigen (2010/2011) als
volwaardi en opname van deze rijtuigen in het gemoderniseerde park DDAR.

pital m n aan de beschikbaarheid van zitplaatsen.In de komende planperiode
entage van het materieelpark voor onderhoud terug. Daarnaast werkt NS aan
Het LighTTrain-materieel dat in 2008 instroomt, heeft een relatief hoge
capaciteit per bak. érgroot NS de zitplaatscapaciteit van ICM tijdens de komende revisie met tien
procent. Bij de moderniséfiiig van DDAR neemt echter de capaciteit af ten gunste van een hogere kwaliteit.
De beschikbaarheid van het materieelpark (verhouding bruto—netto) is het laatste jaar sterk verbeterd. De
komende periode blijft, evenals in 2005, een sterk accent liggen op het verbeteren van de betrouwbaarheid
van het materieel. Deze betrouwbaarheid (uitgedrukt in het aantal defecten tijdens de exploitatie) moet
substantieel stijgen. Deze stijging komt direct ten goede aan de beschikbaarheid van het materieel. Naast de
verhoging van de vervoercapaciteit door de bovengenoemde maatregelen, is er ook een reductie van
capaciteit doordat er materieelseries uitstromen. Alles bij elkaar stijgt de vervoercapaciteit licht.
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Maatregelen (instemming)

Op verschillende, eerder genoemde, manieren stemt NS het vervoeraanbod af op de vervoervraag.
Daarnaast probeert NS de groei zoveel mogelijk in de daluren te realiseren. Dit wil NS bereiken met onder
andere gerichte marketingacties. Zie hiertoe ook hoofdstuk 1: Publiek belang, de paragraaf: Het
aangeboden vervoer en reizigersgroei.

Specificatie meetsysteem (instemming)

Zitplaatsen en zitplaatskilometers
Het aantal zitplaatsen per materieeleenheid is bekend. Op basis van de inzetpl
dienstregeling voor het komende jaar stelt NS het aantal zitplaatskilomet@ps va

het materieel in de
realisatie van het aantal

gereden zitplaatskilometers wordt vastgesteld op basis van de gereden trein t.
Reizigerskilometers
Door voortdurend in de trein metingen te verrichten, stelt NS het reisge vafy'reizigers vast. Door de

resultaten te combineren met de verkochte kaarten en abonneme
het aantal reizigerskilometers. De opzet van het onderzoek en
garanderen betrouwbaarheid en representativiteit. De betrouwbaa verminderen als de zitplaatskans
verder wordt verfijnd door deze per traject tussen de grote palen.

Een beschrijving van het meetsysteem voor het klantoordee vinden in bijlage 1: Specificatie
klantoordelen en kwaliteitsmetingen.

at een representatief inzicht in
n de gekozen doelgroep,

L 4
L 4

S
&
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Hoofdstuk 8: Reactie op zienswijzen consumentenorganisaties

NS is verheugd over de reactie van de consumentenorganisaties op het Vervoerplan (concept versie d.d 4
oktober 2005). De inbreng van consumentenorganisaties is goede input geweest om het bouwwerk
Vervoerplan verder te ontwikkelen.

Hieronder volgt een reactie op de suggesties en opmerkingen van de consumentenorganisaties. Daarbij
wordt per hoofdstuk aangegeven op welke onderdelen deze suggesties en opmerkingen hebben geleid tot
aanpassing van het Vervoerplan én op welke punten NS de inbreng zal meenemen bij het ontwikkelproces
naar prestatieverbetering en outputsturing.

Algemeen
Ambities, instelniveaus en verbeteringen
« NS begrijpt de zorg van de consumentenorganisaties bij de keuze vép N
aantal grens- en richtwaarden naar beneden bij te stellen. Deze bijstel ee

het conceptplan een
chter slechts beperkt

stations aangepast om het Vervoerplan 2006 consistent te la ij het Beheerplan 2006.
oende grip is op een aantal
rrect. Het betreft hier een

eer duidelijkheid zal worden

sturingsmechanismen om tot verbeteringen te komen is op z
ontwikkelproces op weg naar outputsturing, waar sta
verkregen.

» De consumentenorganisaties geven aan dat de bijg
‘conservatief’ zijn. De keuze van NS is te komen
haalbare doelen, die stapsgewijs én continu tot
en ook de reizigersgroei uiteindelijk aan of

itieniveaus ‘voorzichtig’ en
oede balans van realistische ambities en

* Bij de indicatoren op het zorggebied gg tijd¥i] gfote inspanningen van zowel NS als ProRail
nodig om het niveau van 2004 te ev erdére verbetering te realiseren. Voor het zorggebied
informatieverstrekking zijn belang@ke eringen gerealiseerd, maar is achteraf de conclusie dat de
lat voor 2005 te hoog is gelegd en h p arin verbeteringen tot stand komen minder hoog zal
zijn. De benodigde veranderingen i It gedrag vergen meer tijd.

egelen in het Vervoerplan

» Ook voor NS is de relatie tussg en te nemen maatregelen niet eenduidig. Er is geen sprake
ace een precieze schatting kan worden gedaan van het effect van
lantoordelen. Op hoofdlijnen is er wél zicht op de samenhang
de resultaten. Uiteindelijk geven de klantoordelen aan of

maatregelen op prestatieni
tussen het maatregele

inspanningen resulta efl Door een continu ontwikkel- en analyseproces op weg naar
outputsturing dit z voor stap toenemen.
» De consume isaties zijn er niet van overtuigd dat sturing in het Vervoerplan met meer dan 40

Voor de sturing kiezen wij - op weg naar outputsturing - voor een beperkt
aantal indicato * essentie van de verbeteringen van de dienstverlening aan de klant
reflecteren. HierdoO®@ntstaat ook een echte focus op de verbetermogelijkheden. Daarnaast hanteert
NS een veel groter aantal indicatoren voor monitoring en sturing van meer specifieke maatregelen en
onderliggende processen. Met dit totale bouwwerk wordt het door de consumentenorganisaties
terecht gesignaleerde gevaar van monomane sturing voorkomen.

» De suggestie van de consumentenorganisaties om tot specificatie van de belangrijke indicatoren
Informatie en Redelijke kans op een zitplaats te komen, zal NS in het kader van het nieuwe
Vervoerplan bezien en bespreken met de consumentenorganisaties.. Daarnaast zet NS de analyses
voort om tot een betere onderbouwing van indicatoren te komen en vast te stellen welke maatregelen
het meeste effectief zijn.
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e NS deelt de conclusie van de consumentorganisaties dat een betere betrouwbaarheid van de
infrastructuur noodzakelijk is om een verdere verbetering van de punctualiteit te kunnen realiseren. De
mate waarin de betrouwbaarheid van de infrastructuur zal verbeteren wordt enerzijds bepaald door de
voor instandhouding beschikbare overheidsmiddelen en anderzijds door de praktische haalbaarheid
van de uitvoering van onderhoudswerkzaamheden. De uitdaging voor NS en ProRail is om maximaal te
werken aan betere betrouwbaarheid bij een minimale hinder voor de reiziger.

Gebruik klantoordelen

« In de systematiek, waar gewerkt wordt met een beperkt aantal indicatoren die focus geven voor de
verbetering van de prestaties, past het vaststellen van bodemwaarden en het verder specificeren van
klantoordelen met het percentage reizigers dat een voldoende (6) of meer ge
7 en meer wordt zichtbaar welk deel van de klanten écht tevreden is met g
krijgt hiermee scherp welke de prioriteiten zijn voor verbetering. Daarna
analyse van de klantoordelen om te beoordelen of specifieke maati@gele
klanten noodzakelijk zijn.

» Ook NS vindt het klantoordeel prijs/kwaliteit een belangrijke graad vooRyee dienstverlening. Uit
onderzoek blijkt echter dat deze indicator op dit moment nog te t beinvloed door
omgevingsfactoren/perceptie. NS onderzoekt of en zo ja hoe zij d ndigator in de toekomst in het
Vervoerplan wil gebruiken. Hierover zal de komende periode asis van genoemde
onderzoeksresultaten - met de consumentenorganisatie gd.

* NS zal de consumentenorganisaties informeren over de resu van het voortdurende en uitgebreide
marktonderzoek dat NS uitvoert (klantwensenonderzo ordelen, klantpanels en resultaten van
exitgesprekken).

r (specifieke) groepen

gren een ontwikkelproces is. NS maakt graag
te ondersteunen in het vinden van de
ormen van de dienstverlening aan de

Uit het bovenstaande blijkt dat het vinden van de JUIS'[
gebruik maken van het aanbod van de consumenteno )
‘goede’ indicatoren, die een adequate en objectie
klant.

Hoofdstuk 1 Het zorgaspect publiek belav

Algemeen
e De suggestie van de consumentenorg atl t NS haar rol in de mobiliteit in Nederland duidelijker in
het plan aan geeft, is gevolgd. Hier WO egaan op de rol van NS in het vervoer tussen de

stedelijke netwerken.

Dienstregeling

e De door de consumenteno \ gevraagde vertaling van frequenties binnen het
dienstregelingvenster - 24.00 uur), inclusief de gevallen waarbij niet aan de minimale eisen kan
worden voldaan, voe Woor het Vervoerplan. Jaarlijks vindt een toets plaats of de dienstregeling
voldoet aan degs [ het voorzieningenniveau in artikel 13 van de concessie. Voor zover dit
ontheffing bij de Minister vragen. Tevens worden de

jaarlijks om advies gevraagd over de wijzigingen in de dienstregeling.

van treinvervoer in destille uren. Dit geldt des te meer bij de aanpassing van de dienstregeling 's
avonds laat in verband met de onderhoudswerkzaamheden aan de infrastructuur. NS zal daarom extra
zorg besteden aan de dienstverlening in de avond (niet alleen dienstregeling, maar ook wachtruimten
e.d.). Ook hierover zal NS in het kader van het adviestraject over de dienstregelingwijzigingen met de
consumentenorganisaties overleggen.

e De door de consumentenorganisaties genoemde aandachtspunten voor zowel treinaanbod als de
service rondom het product worden door NS gehanteerd bij de te ontwikkelen nieuwe, toekomstvaste
dienstregeling en bij de daarmee samenhangende trein- en serviceformules.
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Vervoersprognoses

« Het is helaas nog niet mogelijk in kwantitatieve zin het effect aan te geven van imago en
merkwaardering op de reizigersgroei. Deze maken onderdeel uit van het totaal van maatregelen die
leiden tot reizigersgroei, waarmee het psychologische karakter van dienstverleningsprocessen is
geillustreerd.

« In het Vervoerplan 2006 is een nieuwe definitie gehanteerd ten aanzien van de vervoersprognose: het
Vervoerplan 2006 gaat uit van het Hoofdrailnet, inclusief de contractsectorlijnen die dit jaar zijn
toegevoegd. In het vervoerplan 2005 was sprake van een prognose voor het totale reizigersvervoer. NS
ging uit van een groeiverwachting van1% in het Vervoerplan 2005. Voor het jaar 2006 hanteert NS
een groeiambitie die hoger ligt, namelijk rond de 2%.

 Inderdaad zullen in 2006 veel buitendienststellingen plaatsvinden door het o
Samen met ProRail wordt gewerkt aan een manier om dit kwantificeerbaar “Onderhoud en
vernieuwing van de infrastructuur zijn noodzakelijk om ook in de toeko voldoende
kwaliteit te kunnen bieden. Daarbij zal NS de benodigde maatregelép tre m de hinder voor
reizigers tot een minimum te beperken en verlies aan reizigers(kilomet ev

d aan het spoor.

Hoofdstuk 2 Het zorgaspect op tijd rijden
Algemeen
e NS deelt met de consumentenorganisaties dat op tijd rijden

aspecten van de kwaliteit van het treinvervoer is. Ten op ervoerplan 2005 zijn de in het
Vervoerplan 2006 opgenomen streefcijfers nu op verwachte aarheid getoetst. Dit leidt er toe dat
in het Vervoerplan 2006 een realistischer tempo van v IS'opgenomen. Er zal komend jaar —
mede gelet op de situatie ten aanzien van de infrastru - alles op alles gezet moeten worden om
de punctualiteit te verbeteren. De inzet is de stijge de punctualiteit voort te zetten. In het
plan is voor 2007 een stijging voorzien naar een iteit van 87%.

een van de belangrijkste

Migratie naar outputsturing
» De consumentenorganisaties wijzen egtere€ht oeilijk is grip te krijgen op het op tijd laten
rijden van de treinen en dat de uitleg ofWoldoende inzichtelijk maakt waarom de normen
niet worden gehaald en hoe progngse and™Komen. Het migratieproces naar outputsturing is
mede bedoeld om de gevraagdesinzi en erbouwing op tafel te krijgen. In dit proces zal het
inzicht in de effectiviteit van proce tregelen verder toenemen en zal het steeds beter

gevorderd is in haar migra es na
grenswaarden voor richtwaakden géen stap in de richting van outputsturing. Bepalend is de mate

opgenomen.
over aflegt.

toegeschreven aan Miguwe stations en treinen. De robuustheid van de dienstregeling is vooral
afgenomen door het grote aantal nieuwe treinen in de dienstregeling en langere treinen.

+ De richtwaarde 2006 voor aankomstpunctualiteit is 86,0%. De consumentenorganisaties vragen hoe
NS tot deze prognose is gekomen. Ook hier speelt de migratie naar outputsturing een rol, in die zin
dat de grip op het zorggebied ‘op tijd rijden’ nog onvoldoende is om tot een exacte voorspelling van
het prestatieniveau te komen. Tegelijkertijd wil NS vasthouden aan de ambitie van een betere prestatie
dan het jaar daarvoor. Gegeven de verwachte realisatie van 2005 en gegeven de verwachte
omstandigheden is voor 2006 het doel op 86% bepaald. Bij omstandigheden is vooral te denken aan
de 30% toename van het aantal uren hinderlijke bedrijfshinder dat het spoor niet beschikbaar zal zijn
vanwege buitendienststellingen.
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» De consumentenorganisaties verwachten een extra sprong in het punctualiteitcijfer voor 2007
vanwege de invoering van een nieuwe robuuste dienstregeling. Bij de vaststelling van de prestatiereeks
voor 2007 en verder op een niveau van 87-89% is de invoering van de nieuwe robuuste dienstregeling
al als voorwaarde verondersteld. Tevens is een verbetering van de betrouwbaarheid van de
infrastructuur noodzakelijk om de gewenste groei te accommoderen.

e Het is juist dat de ontwikkelde indicator voor vertraging zich richt op de vertraging van treinen en
daarmee - nog niet in alle opzichten - inzicht geeft in de reizigersvertraging’. Echter in combinatie met
het klantoordeel op tijd rijden (uit het onderzoek over de jaren 2001 tot en met 2003 blijkt dat de
samenhang tussen beide indicatoren groot is) is er wel sprake van een redelijk goed inzicht in de
‘reizigersvertraging’.

Het ontwikkelen van een indicator die inzicht geeft in ‘reizigersvertraging’ is
lastig meetbaar te maken omdat elke reiziger een andere reis maakt, met
aansluitingen op het overig openbaar vervoer. NS zet het onderzoek naar icator voort.

Extreme dagen
» NS is verheugd dat de consumentenorganisaties de keuze van het bealijf, o extreme dagen te

sturen op de vraag - en niet op de strikte uitvoering van de diens
De wijze waarop de problemen in de dienstregeling rond Sail 200"

liceerd: deze is

op het terugdringen van het
aantal extreme dagen. Hierbij zal NS gebruikmaken van nutti varingen van andere

spoorwegmaatschappijen.
e Waar in de uitvoering van het beleid de zorg voor de e kPrt schiet, is extra aandacht van het

management vereist. Beter zicht op het oordeel vagyde de service bij ernstige verstoringen is

hierbij van belang. NS acht de ontwikkeling van e ator 'klantoordeel service bij ernstige
verstoring’ daarbij niet de meest adequate aanpa ansturing van de uitvoering is veel
effectiever om met gericht onderzoek specifi iegyaar tijd en plaats te verzamelen. Daarbij is

het doel - zoals hierboven al aangegevgn - e dagen zoveel mogelijk te beperken.
Echter de voorspelbaarheid van de o ie leiden tot een dagpunctualiteit van 75% of
minder is gering. Onder de genoewie eden verstaat NS onder meer extreme
weercondities, uitval van crucialgsyst ne mmeldingen.

« NS onderschrijft dat inzicht nodig isfim,de ikkeling van het aantal ‘extreme’ dagen over een
langere reeks van jaren dan alleefi20 eeMldeel van 2005. Daarbij moet tevens in kaart worden
gebracht wat het effect va me dagenis op de prestatieniveaus voor punctualiteit en
treinuitval. De verwachting i e telling van de punctualiteit van extreme dagen kan worden
gehaald. Het vergt nader o em te bepalen of op termijn geen gebruik moet worden gemaakt
van punctualiteitcijfers incl gxclusief de extreme dagen en/of daarvoor andere zinvoller
indicatoren zoals het gersverliesuren te ontwikkelen zijn.

pect ie verstrekken

* NS is graag leid ten aanzien van de reisinformatie nader toe te lichten in het overleg met
de consu ies. Uiteraard vindt ook NS dat de reisinformatie zich niet dient te beperken
tot informatieve g bij ontregelingen. Tegelijkertijd is het vanuit de klant bezien van belang de
meeste nadruk te [é@gen op de informatie bij ongeplande ontregelingen. Het is absoluut noodzakelijk
dat NS hierop meer grip krijgt. Vanwege de benodigde focus op informatie bij ontregelingen houdt NS
vooralsnog vast aan de huidige prestatie-indicatoren en klantoordelen. Bij bijzondere omstandigheden
waar het belang van informatieverstrekking nog groter is dan normaliter, zal NS gericht onderzoek
verrichten naar de beleving van de reiziger. De resultaten van dergelijke onderzoeken zullen wij met de
consumentenorganisaties delen.

e NS deelt niet de kritiek van de consumentenorganisaties dat al jaren sprake is van achterblijvende
kwaliteit van de informatie bij verstoringen. De prestaties op het zorggebied informatieverstrekking
zijn de afgelopen jaren aanzienlijk verbeterd. Ook in 2005 is waar het de informatievoorziening in de
trein en de trefkans conducteur betreft sprake van een verbetering ten opzichte van 2004. Doordat de

Hoofdstuk 3 Het zorg
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ambities van NS verder reikten dan haalbaar is gebleken in één jaar, is gekozen voor een bijstelling van
de prestatienormen in 2006. De ambitie om de huidige jaarlijkse verbetering voort te zetten, blijft
overeind.

Voor de informatievoorziening over ontregelingen op de stations is de uitdaging de samenwerking met
ProRail verder te professionaliseren, zodat ook daar de dienstverlening verbetert en het oordeel van de
klant stijgt. Daarnaast is het belangrijk dat de informatie over geplande buitendienststellingen de
reiziger goed bereikt en dat er in uitvoering een goede afstemming is tussen de informatie van NS en
ProRail.

Voor reizigers is het inderdaad belangrijk dat de informatie die op stations wordt gegeven, een goed
vervolg krijgt in de trein en dat reizigers tussentijds worden geinformeerd over wijzigingen in
vertragingen. Het omroepen van de actuele situatie in de trein zal de komen verder
verbeteren. Met gebruik van nieuwe technologie zal de beschikbaarheid va
steeds groter worden.

Eris nog geen inzicht in de effecten van de gewijzigde formulering@p st
roepen. Het is ook niet de verwachting dat het effect van dit specifiek ct
worden in de metingen van prestatie-indicatoren en klantoordelen

om vertragingen om te
rt zichtbaar zal

Hoofdstuk 4 Het zorgaspect serviceverlening: reinheid

Hoofdstuk 5 Het zorg

iviteit in dit
monitoren van de

NS onderschrijft de opvatting van de consumentenorganisati
meetproces essentieel is voor de bruikbaarheid van de
schoonmaakprocessen. Deze objectiviteit handhaaft NS op ent op de volgende wijze:

- Allereerst worden alle keurmeesters uitgebreid opgel ijKY'(dit betekent dat keurmeesters op
gelijke wijze keuren). Deze opleiding voert NS niet zel aafs uitbesteed bij de grootste opleider
op schoonmaakgebied SVS, die ter zake geldt als egg, a . Alle keurmeesters worden ieder jaar 2
maal opnieuw opgeleid en 'geijkt'.
- Daarnaast keurt NS niet haar eigen werk. NS basi
monitort met behulp van de keuringen het
schoonmaak gedurende de dienstuitvogrin
keuring grondig en correct wordt uit

- Verder geldt voor schoonmaak ingster. de klantoordelen de belangrijkste indicatie geven
voor de prestaties van NS. Om d'sre or de klantoordelen ook altijd vergeleken met de

oonmaak van de treinen uit. NS
oonmaakbedrijven en het effect van de
die reden dan ook alle belang bij dat die

prestatie-indicator.
Gelet op het bovenstaande ziet N§’nu a iding om tegen de nodige kosten de wijze van
keuren aan te passen.

hebben invloed op de bele
reparaties, zo snel mo

pect SOEi eiligheid

NS is verhe gnsumentenorganisaties het beleid betreffende sociale veiligheid in zijn
algemeen en. De door de consumentenorganisaties genoemde aandachtspunten
‘oppassen datgee huiving van probleemsituaties optreedt’ en ‘het in bepaalde gevallen sluiten
van wachtruimtes opgstations’ hebben onze aandacht.

Het aantal incidenten als indicator wordt toegevoegd, NS blijft volgen, maar belangrijk is vooral het
voorkomen van ernstige incidenten.

Hoofdstuk 6 Het zorgaspect toegankelijkheid

Ook NS hecht aan voortzetting van het constructieve overleg met de consumentenorganisaties in het
kader van het Stappenplan Toegankelijkheid en de implementatie daarvan.
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Hoofdstuk 7 Het zorgaspect ‘redelijke kans op een zitplaats’

* NS zal de komende periode nader onderzoeken of er een prestatie-indicator is te definiéren die beter
en directer zicht geeft op dit zorgaspect. NS zal hierover met de consumentenorganisaties overleggen.
Het klantoordeel blijft voor NS wel de belangrijkste voorwaarde waaraan een indicator moet voldoen.

« De consumentenorganisaties adviseren een systeem te ontwikkelen voor situaties waarin de
materieelinzet niet toereikend is. In de huidige situatie neemt NS bij structurele signalen van
conducteurs over overbezetting maatregelen, door extra materieel in te zetten. Tevens wordt
binnenkort en systeem in gebruik genomen waarmee feitelijke inzet van materieel wordt gecheckt ten
opzichte van planning en normering.

» De consumentenorganisaties adviseren de doorloop tussen treinstellen open te houden, omdat het
dichtlassen effect heeft op de werkelijke zitplaatskans. Belangrijke reden voo
door het sluiten van de doorloopkoppen, treinstellen sneller aan- en afgek

aantal materieelstoringen aan de ICM-rijtuigen door deze maatregefymet t 20% afneemt. De
punctualiteit van de betrokken treinseries zal hierdoor significant toen bij is vastgesteld dat
er naar verhouding weinig gebruik gemaakt wordt van de doorloop r reizigers. Alleen bij

* NS ziet geen relatie tussen de normen voor de zitplaatskans ndte van de treinen. De lengte van
treinen wordt namelijk bepaald aan de hand van verwac izi tallen en de norm en niet
andersom.

* In het plan is verhelderd hoe een hogere capaciteit per
het Sprinter/LightTrain-materieel

k Wordt gecreéerd door instroming van

L 4
L 4

S
&
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Hoofdstuk 9: Overleg met IPO en SKVV

De wijze van afstemming in 2005

In artikel 7 van de vervoerconcessie is vastgelegd dat NS met IPO en SKVV voorafgaand aan het opstellen
van het vervoerplan zal overleggen over:

aansluiten van het aangeboden vervoer van en naar de grote steden en economische kerngebieden en van
en naar alle landsdelen op de vervoersvraag, met name in de spits (art. 9 lid 1);
eventuele wijzigingen in het vervoersaanbod aangaande bovenstaande ten opzich
van het voorafgaande jaar (art. 9 lid 1);

de wensen van de decentrale overheden ten aanzien van de ontwikkeling van

dienstregeling

westelijk en

streekgewestelijk spoorvervoer (art. 25). Y
In artikel 8 van de vervoerconcessie is vastgelegd dat het vervoerplan een w ve de in dit overleg
naar voren gebrachte zienswijze bevat en — voor zover het vervoerplan kst v ie zienswijze — een

deugdelijke motivering van die afwijking bevat.

meét decentrale overheden zoals
dan ook afgesproken om die

NS voert de hiervoor beschreven dialoog reeds in de reguliere over
deze in de vier NS-regio’s plaatsvinden. In overleg met het IP
overleggen te gebruiken om invulling te geven aan de afspraken i oncessie. In 2005 is in elke regio het
reguliere overleg gebruikt voor het verzamelen van de reacti adngeboden vervoer en de wensen
ten aanzien van het stadsgewestelijke en streekgewestelijk rvefvoer. De uitkomsten van deze
overleggen zijn verwerkt tot één document dat als basis d voor de invulling van de genoemde
artikelen uit de vervoerconcessie (zie punt 2).

In de bijeenkomst op 5 oktober jl. hebben NS, IPO en
nadere afspraken te maken over de werkwijze vo
bewerkstelligen.

oken het gelopen proces te evalueren en
overleg in een vroegtijdig stadium te

Nachtelijke treinvrije periode ©

In de eerste maanden van 2005 werd guss

zogenaamde onderhoudsrooster. Hierbij ag tussen de ochtend- en avondspits één van beide

sporen aan ProRail ter beschikking ges N er het andere spoor een beperkte dienstregeling

uitgevoerd. Deze proef wees ui ergelijke aanpak op het drukke Nederlandse spoorwegnet niet
nzienlijk en de hinder voor de reizigers was groot.

1 december 2005 is in de late avond en de vroege ochtend een

n Enschede een proef gehouden met het

veilig kunnen worden uitge de treinen kunnen blijven rijden. Door de vertrek- en
aankomsttijden zodanig a assen dat treinen in beide richtingen “om en om” over één spoor kunnen

ig onderhoud verricht worden. Uitgangspunt bij het plannen van de
de reizigers zo min mogelijk hinder moeten ondervinden. De laatste en eerste
zijn gehandhaafd. In sommige gevallen ontstaan zelfs latere (en ‘s ochtends
vroegere) reismoge dan vandaag de dag. De veranderingen zullen worden opgenomen in het
nieuwe spoorboekje dat Mgdio november verschijnt.

Vakantiedienstregeling

NS is voornemens de vakantiedienstregeling 2006 conform 2005 uit te voeren in de kerst-, mei- en
zomervakantie (regionaal gebonden). De vakantiedienstregeling is verwerkt in het spoorboekje. NS zal haar
klanten, net als voorgaande jaren, uitgebreid informeren.
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Weergave van het overleg
Randstad Noord

Wens Initiator
Dienstregelingswijziging 2006: een NS
rechtstreekse verbinding vanuit
Eindhoven/Utrecht naar Amsterdam
Zuid/WTC en Schiphol. Uitwerking: 2 x

per uur een rechtstreekse IC die in deze
regio op Amsterdam Zuid/WTC en

Schiphol stopt. Op werkdagen na 20.00

uur en in de weekeinden start deze

nieuwe treindienst vanaf Utrecht

Centraal. Omdat deze IC's gedurende

het jaar 2006 niet kunnen stoppen op
station Bijlmer (bouw nog niet gereed),

zal de IC naar Haarlem in 2006 op
werkdagen stoppen op station Bijlmer

in plaats van Duivendrecht. De huidige
spitstreinen tussen Utrecht en

Amsterdam komen te vervallen.

Stoptrein Hoofddorp — Amsterdam NS
Lelylaan — Zaandam — Hoorn

Kersenboogerd. Deze stoptrein rijdt 1 x

per uur. Ingaande dienstregeling 2006
wordt het dienstregelingspatroon in de
richting Hoorn 30 minuten verschoven.

Frequentieverhoging Hoofddorp
richting Leiden middels een stop met

de IC / sneltreinen tussen Leiden
Amsterdam Centraal; blijvende
van de gemeente.

Bedienen nieuw station 7 Gemeente Amersfoort
Vathorst na oplevering statio

2006.

Reactie

Het Platform Bereikbaarheid Noordvleugel is content met de
gekozen oplossing voor de stations Bijlmer en Duivendrecht,
omdat daardoor de overstaprelatie voor reizigers uit Flevoland
richting Utrecht op station Duivendrecht gehandhaafd blijft. Ook is
er tevredenheid over de nieuwe rechtstreekse verbinding vanuit
Utrecht naar de Zuidas van m en Schiphol en over de
bediening van station Bijl

L 4

\%9) igers op de relatie Hoofddorp — Hoorn Kersenboogerd
deze verandering geen negatieve gevolgen in de zin van
jeverslechtering, aansluitingen of langere reistijden. Wel is
at wijzigingen in vertrektijden van treinen altijd enige
turbtifentie veroorzaken; voor sommige klanten positief en voor
andere klanten negatief. Door de verschuiving kunnen klanten wél
30 minuten vroeger en 30 minuten later op deze relatie reizen. Per
saldo ontstaan er dus meer reismogelijkheden voor de klant. Het

Platform Bereikbaarheid Noordvleugel heeft ten aanzien van de
genoemde turbulentie opheldering gevraagd en gekregen. Na

verdere toelichting door NS heeft het Platform geen expliciet

bezwaar aangetekend.

Gemeente Haarlemmermeer wil een IC op het traject Amsterdam-
Schiphol- Leiden laten stoppen op Hoofddorp. NS heeft
aangegeven om redenen van te beperkte marktvraag, hoge kosten
en het niet kunnen inpassen in deze dienstregelingsstructuur, deze

wens voor de dienstregeling 2006 niet in te vullen. Voor het
ontwerp dienstregeling 2007 — 2010 heeft NS deze wens
gehonoreerd en in de specificaties opgenomen.

e 2006: NS wil station Vathorst medio dienstregeling 2006

bedienen met de stoptrein Zwolle — Amersfoort -Utrecht. In
overleg met de gemeente Amersfoort is gekozen voor een
tijdelijke oplossing tot 2007. NS bepaalt in overleg met het
Ministerie van Verkeer en Waterstaat, de gemeente
Amersfoort en de consumentenorganisaties op welke wijze
het station bediend wordt.?

e 2007: De wensen van de gemeente voor 2007 zijn door NS

meegenomen in het ontwerpproces voor de dienstregeling.

2 De gemeente Amersfoort en NS hebben in 2004 met elkaar afgesproken dat Amersfoort Vathorst vanaf medio 2006 tot de
dienstregeling 2007 1 x per uur bediend wordt met de stoptrein tussen Amersfoort en Zwolle. Om dit mogelijk te maken zou de
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Wens ‘ Initiator

Reactie

Verbetering overstap op station Gemeente Purmerend

Amsterdam Sloterdijk van de trein (Raadscommissie VES via
Hoorn — Purmerend richting B&W)
Amsterdam Centraal op de trein

richting Schiphol voor reizigers op het

traject Purmerend - Schiphol v.v.

L 4
L 4

S
&

De dienstregeling tussen Hoorn en Schiphol is sinds december
2003 onder andere uitgebreid met een directe trein tussen Hoorn
Kersenboogerd - Purmerend - Schiphol/Hoofddorp. Deze trein rijdt
rechtstreeks zonder stop op Amsterdam Sloterdijk van/naar
Schiphol, sneller dan de huidige verbinding met overstap op
Amsterdam Sloterdijk. Een verbetering voor luchtreizigers met
bagage, die gezien de toename van treinreizigers richting Schiphol
noodzakelijk was. Deze uitbreiding van de treindienst heeft tot
gevolg gehad dat niet alle aansluitingen op Amsterdam Sloterdijk

gehandhaafd konden word Ido bestaan er thans 3
verbindingen per uur rich
waarvan één zonder ov.
tussen Purmered@en S
uitleg ontvangen ov ronden van deze aanpassingen.
NS honoreert he

7

en door NS na de goedkeuring van de

de gemeente voor 2006 op grond

niet. Bovendien is het verzoek van de

enwoordigt.

stoptrein 1 x per uur niet stoppen op Amersfoort Schothorst. Na afkeuring van dit alternatief door het Ministerie van Verkeer en
Waterstaat overlegt NS thans met het Ministerie over alternatieve mogelijkheden, bijvoorbeeld het door laten rijden van de
sneltrein tussen Amsterdam en Amersfoort Schothorst naar Amersfoort Vathorst met een frequentie van 2 x per uur. Op dit
moment is hierover nog geen duidelijkheid vanwege de noodzaak tot een ontheffing voor de t.o.v. de vervoersconcessie beperkte
(tijdelijke) bediening van Amersfoort Vathorst in 2006, een vergoeding voor het exploitatietekort dat in 2006 ontstaat door dit
mogelijke alternatief, het onderzoek naar maakbaarheid en de adviezen van betrokken decentrale overheden en
consumentenorganisaties. \Voorafgaand aan de ontheffingsaanvraag overlegt NS met consumentenorganisaties en de betrokken
decentrale overheden.
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Wens Initiator

Frequentieverandering, nieuwe stations = Platform Bereikbaar-heid
en infrastructuur- projecten: Project Noord-vleugel/
ontwerp dienstregeling 2007 — 2010. In  Spoorsector
hoofdlijnen gaat het om de volgende

verbeteringen in de Noordvleugel:

* Intercityverbindingen van het Gooi
met Amsterdam Centraal en Schiphol

* Invoering van een stoptreinverbinding
Gooi-Amsterdam Centraal

*Inzet van extra sneltreinen op de
verbinding Lelystad-Schiphol vice versa
*Sneltreinverbinding Den Haag
Centraal-Zuidas

*Inzet van extra sneltreinen op de
Zaanlijn bij voorkeur richting Schiphol
*Meer sneltreinen op de Hoornlijn
*Frequentieverhoging van de
stoptreinen Hoorn-Hoofddorp
*Frequentieverhoging en langere
bedieningsperiode van de zogenaamde
“binnendoor-treinen”
*Frequentieverhoging in het dal van de
"Gooiboogtreinen”

*Behoud van 4 treinen tussen Schiphol
en Amsterdam Centraal naast de HSA-
treinen

*Bediening van de nieuwe en
verplaatste stations: Haarlem West, 'S
Halfweg-Zwanenburg, Hemboog, ’'S

N
&

Krommenie-Assendelft, Purmerend-
Weidevenne, Holendrecht,
Watergraafsmeer en Almere-Poort.
Nachtelijke treinvrije periode
(onderhoudsrooster)

Regio Randstad Zuid
Wens Initiator
Nieuw station Den Haag Ypenburg Stadsgewest Haaglanden

(vinex-locatie) (SGH)
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Reactie
Het wensbeeld van de regio Noordvleugel heeft betrekking op het
ontwerp 2007 - 2010.

De Spoorsector heeft in haar visie Benutten en Bouwen een
startpakket met 15 infrastructuurmaatregelen benoemd ten
behoeve van de verbetering van de betrouwbaarheid en de
mogelijkheden voor betere benutting van het spoorwegnet.

De regionale overheden hebben een visie op het regionaal

openbaar vervoer in de Noo van de Randstad ontwikkeld:

RegioNet. De Regio heef

uitbreiding van @t spo
het BOR- budget 8 p
tegenprestatie

e Noordvleugel te bekostigen. Als
rdvleugel de realisatie en de

bediening van

en de realisati

onderhandelingsproces geresulteerd. Dit
sproces is heden (september 2005) nog niet

De consequentie voor onze klanten in Randstad Noord zijn
beperkt.

In de reactie van het Platform Bereikbaarheid Noordvleugel gaat
het Platform er vanuit dat NS voor vervangend vervoer zorgdraagt
bij het uitvallen van laatste treinen.

Nadere toelichting NS: Tijdens dit experiment zullen in Randstad
Noord geen laatste reismogelijkheden uitvallen. Wel is het zo dat
door het incidenteel opheffen van voorlaatste treinen reizigers met
een extra overstap en/of extra reistijd geconfronteerd zullen
worden. Inzet van extra vervangend vervoer is in dit geval niet

noodzakelijk.

Reactie

NS zal op verzoek van SGH station Den Haag Ypenburg met ingang
van dienstregeling 2006 2x per uur bedienen met de stoptrein van
Den Haag naar Gouda Goverwelle.
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Wens

Initiator

Reactie

In de spits niet meer
splitsen/combineren in Gouda van de
sneltrein Rotterdam/Den Haag - Utrecht

Elimineren 5 minuten wachttijd op Den
Haag HS van serie 1900/2500 richting
Den Haag Centraal

Frequentieverhoging
stoptreinverbinding op traject
Rotterdam — Den Haag

Project Stedenbaan

Bedieningsfrequentie van stations
Vleuten en Utrecht Terwijde verhogen
naar 4 keer per uur

NS

NS, SGH en Rover

Provincie Zuid-Holland
(Pzh), Stads-regio
Rotterdam (SRR) en SGH.
SGH.

Regio Utrecht

L 4
L 4

S
&
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NS en regionale overheden hebben beiden geconstateerd dat de
invoering van splitsen/combineren in Gouda de punctualiteit op dit
baanvak in de spits onder druk heeft gezet (ondanks de verlaging
van de theoretische baanvakbelasting). Daarnaast zijn er in de spits
capaciteitsproblemen tussen Utrecht en Den Haag Centraal (trein is
niet te verlengen). Voor 2006 wordt onderzocht of de sneltrein
Rotterdam — Utrecht in de spits weer apart ingelegd kan worden.
De wachttijd op Den Haag HS om de oversteekbeweging naar Den
Haag Centraal te kunnen maken was alle partijen een doorn in het

00g. De oplossing is gevon binnenkomen op Den Haag HS

op spoor 1. De trein is hi
Haag Centraal. Voor d
op spoor 1 geerﬁ)ltrap ift aanwezig is.
Het is de wens van a partijen om de frequentie van de
stoptreinverbindi e terdam en Rijswijk te verhogen van 3

naar 4x/uur. D Q. enstregeling 2006 mogelijk in verband

wn

leugeloverheden een business case uit: bij

welke ma ag zouden hogere frequenties ‘rendabel’ kunnen

is een aantal oplossingsrichtingen onderzocht:

hogen van het aantal stoptreinen dat de stations nu

t van twee naar vier keer per uur;

b. De stoptrein Utrecht — Rotterdam ook laten stoppen

Optie a is niet haalbaar omdat, gegeven de infrastructuurcapaciteit
in 2006, de baanvakbelasting zou toenemen tot 97 %.

Optie b is niet haalbaar omdat Vleuten en Terwijde niet zijn toe te
voegen in de serie 14000 zonder een extra compositie in te zetten.
Door 2 stationnementen toe te voegen is er 4 minuten extra rijtijd
nodig per richting. Hierdoor wordt de kering te Utrecht (nu 5
minuten) negatief (14000 komt 4 minuten later aan en moet 4
minuten eerder vertrekken). De 14000 rijdt overigens maar 1x/uur
en ook nog eens op blokafstand van de huidige stoptrein die op de
stations Vleuten en Terwijde stopt. Qua ligging heeft het dus geen
enkele zin om de 14000 extra te laten stoppen.

De overige treinen extra laten stoppen (IC en Snel) is geen optie
gezien de ongewenste reistijdtoename voor de reizigers in deze
series.

De wens van de regio is niet gehonoreerd. In 2011 is de benodigde
infrastructuur gereed om frequentieverhoging mogelijk te maken.
De regio Utrecht heeft aangegeven van NS te verwachten dat de
beschikbare zitplaatscapaciteit voldoende is om reizigers uit Vleuten
en Utrecht Terwijde te accomoderen. NS heeft toegezegd dit te

zullen monitoren.
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Wens

Initiator Reactie

Bedieningsfrequentie Utrecht Lunetten
verhogen naar 4 keer per uur

IC tussen Utrecht - Amsterdam
Zuid/WTC - Schiphol

Bediening Amersfoort Vathorst

Regio Noordoost

Wens
Bediening nieuwe stations Twello en

Apeldoorn Osseveld.

Bediening station A g,

31-10-05

Regio Utrecht Vooralsnog bieden zowel het tweesporig baanvak Utrecht - 's-
Hertogenbosch als het knooppunt Utrecht onvoldoende ruimte om
aan deze wens gehoor te geven. Extra stops op Utrecht Lunetten
zouden vertragingen veroorzaken bij de IC's. Utrecht Lunetten
2x/uur bedienen met de serie 19600 betekent dat de kering te
Geldermalsen niet wordt gehaald. Er zou dan een extra compositie
ingezet moeten worden. Kering is nu 5 minuten en zou dan 1
minuut worden. In 1 minuut kan een trein van 6 bakken niet keren,
hiervoor is minimaal 5 minuten nodig. Te Utrecht hebben we te

19600 en het vertrekken van

k+1" situatie. Latere

maken met het binnennem
de 6000. Dit is nu een zq,
aankomst van de 1960
dat de vertrekkefjle 60
mogelijk gezien de tij

tra stop te Lunetten betekent
k later gelegd moet worden. Dit is niet
de treinseries 6000-800/900 te

Geldermalsen di

e noodzakelijke infrastructuur klaar.
oging wordt dan zeker doorgevoerd.
NS jg"de Ptrechtboog rijdt dagelijks, 2 keer per uur, een IC tussen

NS nog gestudeerd op de wijze waarop station Amersfoort

Regio Randstad Noord.

L 4
L 4

N

Initiator ‘ Reactie
'n& Bediening middels doorgetrokken stoptrein Almelo - Deventer
pd naar Apeldoorn. Planning start 4 september 2006, anders uiterlijk
10 december 2006. Dit is afhankelijk van het gereedkomen van de
infrastructuur. Overeenkomst tussen NS en Provincie is afgesloten,
V&W moet beschikking bouw stations nog afgeven. Verwachte
planning eind september 2005.
Provincie is blij met de met NS afgesloten overeenkomst.
KAN Bediening middels de stoptrein Zutphen - Nijmegen ingaande
dienstregeling 2006.
KAN is akkoord met de voorgestelde dienstregelingsaanpassing.
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Wens Initiator

Reactie

Nieuwe dienstregeling lijn Zwolle — Provincies Overijssel en

Emmen, waardoor Dalfsen 2 x per uur ~ Drenthe, NS
bediend wordt, bediening van Dalen is
veiliggesteld en de dienstregeling

aansluit op de IC's in Zwolle.

Effect nieuwe dienstregeling Zwolle- NS
Emmen op dienstregeling Almelo-
Mariénberg

Nieuwe dienstregeling op de lijn NS
Nijmegen - Venlo — Roermond .

4

Patroonmatig rijden van Syntus Syn:us
baanvak Tiel — Elst — Arnhem

31-10-05
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Per 11 december 2005 een nieuwe dienstregeling op de
Emmerlijn. Dalfsen wordt 2x per uur bediend, ook de stoptrein te
Zwolle gaat op de Intercity-knoop aansluiten. Nieuw Amsterdam
wordt 2x per uur bediend en de bediening van Dalen is
veiliggesteld. De dienstregeling is geschikt om met standaard
stoptreinmaterieel te rijden, maar voldoet, vanwege blijvende
inpassing van station Dalen, niet aan de vigerende spelingnormen.
De huidige dienstregeling voldeed ook niet.

Provincies en NS hebben in open en constructief overleg besloten

de mutatie door te voeren klantvoordelen (m.n. Dalfsen
dienstregelingsvoorstellen
ot op heden zijn die
alternatieve voof8tellen
Connexxion is berei dienstregeling op Almelo — Mariénberg
elde overstaptijd te Mariénberg

beter, maar de dienstregeling kan wel in

ion naar een oplossing om deze overstap te
verruimensqissen het besluit om de nieuwe dienstregeling op het
t le "Emmen in te voeren en het indienen van de
atieWij ProRail zat weinig ruimte. Connexxion is daardoor
aataj erandering betrokken. De mogelijkheden om Almelo
iénberg (enkelsporig baanvak) te muteren zijn uiterst beperkt.
atting is dat in 2007 door herspecificatie van het baanvak
Mariénberg in combinatie met de integrale 30
mintitendienst de overstapsituatie kan worden verbeterd.
Het huidige treinsysteem van één sneltrein en drie stoptreinen
wordt vervangen door één sneltrein en één stoptrein, beide rijdend
op het gehele traject Nijmegen — Venlo — Roermond. Hierdoor
ontstaan twee rechtstreekse verbindingen tussen Nijmegen en
Roermond. Nu is dat er nog één. De sneltrein zal stoppen in
Nijmegen Heijendaal en Cuijk.
Het KAN geeft aan dat dit wordt gezien als gewenste verbetering
t.0.v. het huidige model. Dit is een eerste opstap naar het
Maaslijnconcept van KAN/Limburg.
Syntus wil trein 6113 rijden (vroegste starter, ma t/m vrij).
Hierdoor moeten Railion en NS in patroon gaan rijden. Gevolg
daarvan is dat de sneltrein Nijmegen - Den Haag/Rotterdam met
treinnummer 2018 (ma t/m vrij), vertrek Nijmegen 06.37 uur, niet
meer stopt in Elst. Reizigers te Elst voor de Randstad kunnen de
Syntus-trein nemen naar Arnhem en moeten in Arnhem
overstappen. NS kiest niet voor conflictbeslechting via ProRail en
heeft het verzoek van Syntus gehonoreerd.
KAN en provincie Gelderland zijn akkoord.

Vertrouwelijk/3.0 - 85



Wens Initiator Reactie

Verbeteren aansluiting NS - NoordNed | NS Met NoordNed is een aanpassing doorgevoerd in de late

in Leeuwarden avonduren. Om aan de veelvuldige vraag van klanten tegemoet te
komen, is de aansluiting in Leeuwarden op zon- en feestdagen
aanzienlijk betrouwbaarder gemaakt. Het betreft de IC 10573,
aankomst Leeuwarden 22.14 uur, op stoptrein Leeuwarden —
Groningen. Vertrek van deze trein wordt 22.20 uuri.p.v. 22.18
uur met wachttijdregeling tot maximaal 22.25 uur. Hierdoor komt
de aansluiting van de vervolgtrein (rijdt alleen op zondag) in

Leeuwarden en Groningen naar Zwolle, vertrek 22.42 uur, te

vervallen. Hier is nagenoeg
Provincies zijn akkoord
Processtap: Bij verande

verschillende vediperde afwijkende adviesaanvraag. Het is

belangrijk dat de be n véWoerders hier rekening mee
houden.

Punctualiteitverbetering Twente NS NS: Stoptrein v8Ater - Almelo die vanwege de
studentenstro orfifeit naar Enschede, vertrek Almelo 07.56
uur, gaa melo en Hengelo als sneltrein rijden. Hierdoor

stoptrein Zwolle — Enschede, treinnummer
7917, ve Imelo 08.02 uur, niet meer gehinderd. Trein blijft
en in‘Enschede Drienerlo. NS zal de bezetting van de
ndgitreinen monitoren.
e te kan zich vinden in de uitleg dat er een betere

ing van reizigers ontstaat over beide treinen door van trein
ein te maken en dat daardoor de punctualiteit op het
oopplint Hengelo verbetert.

Betere bediening station Maarn NS Stoptrein 7522, Arnhem — Utrecht, vertrek 07.41 uur ma t/m vrij,
gaat 8 minuten eerder uit Arnhem vertrekken, vertrek 07.33 uur.

. Aankomst Utrecht gelijk. Het is mogelijk om station Maarn
’'S (Provincie Utrecht) weer met deze trein te bedienen ondanks dat

de ICE rijdt.
Maarn wordt overigens in de tegengestelde richting weer in 5

andere stoptreinen opgenomen. Consequenties voor aankomst te
Arnhem zijn minimaal (1 minuut latere aankomst stoptrein).
Zorgpunt bij eerste punt is de aansluiting van de stoptrein

Zutphen-Arnhem (7522). Bij vertraging van deze trein nemen
reizigers richting Ede-Wageningen en Utrecht de stoptrein van
07.41 uur i.p.v. de gemiste IC van 07.38 uur. Dat kan dan niet
meer.
Provincie en het KAN komen met het dringende verzoek extra
aandacht te geven aan de punctualiteit van de stoptrein Zutphen-
Arnhem. NS heeft toegezegd dit te zullen monitoren.

Bediening nieuw station Groniagen Gemeente Groningen NS is akkoord met de komst van het nieuwe station. Het station is

Europapark opgenomen in Ontwerp 2007. Bediening is mogelijk zodra
infrastructuur en station volgens plan gereed zijn.
Bedieningsgarantie onder voorwaarde dat het bouwprogramma
geéffectueerd wordt. Met NoordNed worden de afspraken over
samenloop op het traject Groningen - Groningen Europapark in
een contract geregeld.

Provincie is akkoord.
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Wens Initiator Reactie

Station Leeuwarden Werpsterhoek in Friesland

", Dit station is nog niet opgenomen in de toekomstige
de lijn Leeuwarden — Zwolle 9 P9 9

dienstregelingplannen. De ontwikkeling van dit nieuwe station
bevindt zich in de oriénterende fase.
Het station is voorzien in de planperiode van het PVVP tot 2020.
Het station is tevens opgenomen in de Nota: Strategie
bereikbaarheid Leeuwarden.

Extra stoptrein Zwolle — Leeuwarden Friesland Het aanvankelijke idee dat het rijden van een extra stoptrein door
medefinanciering van de provincie haalbaar is, ligt complexer in
verband met de kosten van de gebruikersheffing. Daardoor is de

parallelle buslijn voordeliger, tkomend logisch moment om

het baanvak naar/van Le
van de Hanzelijn.
Kolibri-OV-netwerk Groningen/Drenthe Nog onvoldoend®haalb id op korte termijn. De
Extra trein Groningen — Assen — Zwolle onderhandeltafel (ProRail) heefaangegeven dat er op dit moment

onvoldoende cag et bewuste baanvak i.v.m. de

Assen. Wensen nadere onderbouwing
ordt in het 4° kwartaal 2005 opgepakt.

Station Emmen Zuid Drenthe aan een contractsectorlijn. Deze lijn zal naar

20T2%In fasen verder ontwikkeld (1200-1500 woningen).
Voorkeursalternatief KAN: Businesscase is negatief. Studie naar stoptreinen in dienstregeling
Zutphen — Nijmegen — Nijmegen 2007 loopt nog.
Heijendaal KAN: Gezamenlijke actualisering voorkeursalternatief. Bijeenkomst
hiervoor is voorzien in het 4° kwartaal 2005.
Voorkeursalternatief KAN Afhankelijk van stand van zaken ontwikkeling Philips.
Nijmegen Winkelsteeg KAN: Opdruk op dit station gaat op korte termijn komen. Plannen
worden concreter. Bijeenkomst hierover is voorzien in het 4°
kwartaal 2005.

Hoevelaken en Barneveld Noord, Geen onderdeel dienstregeling 2007-2012. Provincie blijft opdruk

bediening door NS-treinen houden. NS heeft bediening van Hoevelaken door NS-treinen op
het Hoofdrailnet afgewezen in verband met het ontbreken van
stoptreinen op het bewuste baanvak. Hetzelfde geldt voor
Barneveld Noord. De stations zijn wel opgenomen in het bestek

van de contractsectorlijn Ede-Wageningen — Amersfoort.
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Wens Initiator

Reactie

Agglonet Twente Regio Twente
Station Hengelo Westermaat,
doortrekken lijn Dortmund/Munster

naar Hengelo

Nijverdal Verdiept Rijkswaterstaat

Olst en Wijhe Overijssel
Bediening 2 x per uur

Frequentieverhoging Berlijnlijn Overijssel

L 4
L 4

OMQ\
Aanpassing infrastructuur Zwoll erijssel
Herfte

Inpassing Hanzelijn Zwolle

Studie heeft uitgewezen dat de bussen een grotere rol gaan
vervullen binnen het stedelijk netwerk op allerlei kriskras/feeder
relaties. De trein zal de vervoersvraag opvangen. Voor het
doortrekken van de lijn Dortmund/Minster naar Hengelo en
Hengelo Westermaat is nog onvoldoende vervoerkundige
onderbouwing. Tevens vergt dit een aanpassing van de
infrastructuur te Enschede (toevoeging n.a.v. reactie ProRail). Ook
is er nog sprake van niet opgeloste veiligheidstechnische
problemen.

Regio Twente: Hengelo wor, als centraal station van
Minster/Dortmund naar

nloop op hoofdrailnet.

NS is via het geldfnikers van ProRail betrokken bij de
plannen van de com erdal. Tijdspad 2010-2012. NS
heeft over de vg va (kortere bouwtijd van 6 naar 3 jaar)

contact met p rijssel en Regio Twente.

Provincies/NS:

haalbaarheid van deze versnelde aanleg.
stregeling niet maakbaar i.v.m.goederenpaden en

erdam - Schiphol in het voorliggend ontwerp 2007. Hierdoor
zal een extra pendeltrein rijden van Enschede naar Hengelo met
cross platform aansluiting op de Berlijntrein.

Provincie is blij met instandhouding van de Berlijnlijn.
Frequentieverhoging t.o.v. huidig aanbod blijft een wens.
Infrastructuurinpassing Hanzelijn in Zwolle is niet meegenomen in
het tracébesluit Hanzelijn.

NS en provincie zullen nader bezien of actie hierop nodig is.
Inpassing Hanzelijn — Zwolle is door ProRail in overleg met NS wel
aangemerkt als knelpunt in het kader van Herstelplan Spoor 2
fase.

Op dit moment is er nog geen directe aanleiding om dit project op
te pakken. Wordt meegenomen in onderbouwing
frequentieverhoging Groningen — Assen — Zwolle.
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Wens
Nachtelijke treinvrije periode
(onderhoudsrooster)

Regio Zuid

Wens

Initiator
ProRail

Initiator

Reactie

Op dit moment vinden nog de laatste uitwerkingen plaats voor de
landelijke introductie van treinvrije periodes enkelspoor van 5,5
uur in de nacht. Laatste stand van zaken (24 augustus 2005) is dat
enkele laatste treinen naar Enschede, Groningen en Leeuwarden
met enkele minuten zullen worden vertraagd, omdat zij over enkel
spoor gaan rijden.

Verder is maximaal meegewerkt om aan ProRail overdag op
emplacementen de ruimte te bieden om onderhoud te plegen. Dit
kan her en der leiden tot hooguit drie minuten vertraging en

wisselend perrongebruik.

Overheden: Er wordt posjii

proef is opgepakt en g
de nieuw gekozd richt

ereageard op de wijze zoals de
en is blij met het resultaat en
or de uitvoering van het onderhoud.

Wel de vraag : waa% uur? Waarom niet meer
toegesneden p ak RpRail geeft aan (eigenlijk minimaal)
5,5 uur nodig effiom het onderhoudsproces voldoende tijd
te geven.

O

Reactie

Rijden nachtnet Brabant

Provincie Noord- Brabant

m een nachtnet is niet rendabel, NS zal dit product
ie den naar- en in Brabant zonder exploitatiebijdrage.
proken is het overleg hierover op te schorten in afwachting

ikkelingen rond onderhoudsvraagstukken; onderhoud in
ijkt een goed alternatief voor een onderhoudsrooster

overdag.
Een nachtnet zou een dergelijke oplossing ernstig bemoeilijken of

onmogelijk maken.

Prioritering infrawerken OV Netwerk
Brabantstad

De provincie Noord-Brabant en de B5 hebben aan NS gevraagd
mee te werken aan een update van OV Netwerk Brabantstad. NS
heeft dit, evenals ProRail, toegezegd.

Bedieningsgarantie Helmond
Brandevoort

Verbetering bediening Tilburg R

De provincie Noord-Brabant heeft gevraagd om een bediening van
Helmond Brandevoort op zo kort mogelijke termijn. In overleg met
de gemeente Helmond en ProRail is dit moment bepaald in
december 2006 (ingaande dienstregeling 2007).
Bedieningsgarantie is afgegeven.

vincie Noord- Brabant
n gemeente Tilburg

De gemeente Tilburg en de provincie Noord-Brabant hebben
gevraagd om verbetering van de bediening van Tilburg Reeshof,
gelijk aan Tilburg West. (Frequentie en aansluitingen). Tilburg
West werd bediend door de treindienst Roosendaal-Zwolle en
heeft goede aansluitingen in Breda en 's-Hertogenbosch.
Bediening van Tilburg Reeshof met deze trein is niet mogelijk
binnen de huidige dienstregelingsstructuur. NS rijdt voor Tilburg
Reeshof extra treinen tussen Tilburg West en Breda (voorheen
Eindhoven - Tilburg West). De ligging van deze treinen is zodanig
dat een gelijke bediening als voor Tilburg West niet mogelijk is.
NS blijft in 2007 zoeken naar een evenwichtige oplossing.

Wensen aansluiting Maaslijn op het

Hoofdrailnet

Provincie
Limburg/Provincie Noord-
Brabant en KAN

NS houdt in de dienstregeling 2006 te Roermond en Nijmegen
rekening met aansluiting op het Hoofdrailnet. Zie verder tabel
regio Noordoost.
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Hoofdstuk 10 Afstemming met ProRail

In dit hoofdstuk is opgenomen:

» De weergave van de reactie van ProRail op het Vervoerplan

» De wijze waarop deze reactie verwerkt is in dit Vervoerplan.

In vele processen werken ProRail en NS samen. Het gevolg is een intensief contact tussen beide organisaties
op zowel operationeel, beleidsmatig als bestuurlijk niveau.

Zienswijze ProRail en verwerking in dit Vervoerplan

Toegangsovereenkomst. De Toegangsovereenkomst zal uiterlijk &jj he en van de huidige
dienstregeling (10 december 2005) afgesloten zijn.
» Op verzoek van ProRail heeft NS in het Vervoerplan 2006 de term va
‘RVL’" vervangen door ‘Verkeersleiding’ respectievelijk ‘VL'. Tevens is
‘Betuweroute’.

Hoofdstuk 1 Aangeboden vervoer

» ProRail vraagt op welk jaar het aantal van 120.000 reizigers naa rote steden en de economische
kerngebieden in de ochtendspits betrekking heeft.
. In het Vervoerplan 2006 is toegevoegd dat dit et jaar 2005. Daarnaast is mede op

verzoek van ProRail een tabel opgenomen die meer ing
de grote steden.
» ProRail constateert dat in de piramide met betrekki
ontbreekt.
. Niet aangepast. Zowel in de bggel
reeds naar voren als belangrijke w

geeft in de verdeling van reizigers naar

twensen, het begrip veiligheid

st i de figuur komt het begrip ‘veiligheid’
klanten.
ijziging van de dienstregeling ten opzichte van
2005, voor de nieuwe intercitytrei S recht, de consequenties onvoldoende geschetst zijn.
. Naar aanleiding van deze ijn alle mutaties in de dienstregeling gecontroleerd op
consequenties en zijn de bela

 ProRail constateert dat in de gabel jambitie er'sprake is van een geambieerde groei van 2,5%. Dat is
hoger dan de groei zoals gesch ' ta Mobiliteit waarbij uitgegaan wordt van een gemiddelde
van 1% groei per jaar.
. Deze constatering | elf juist. Echter, de groei zoals beschreven in de Nota mobiliteit is

niet bedoeld als ee voorspelling waarop gestuurd wordt. De Nota beschouwt het

pakket maatregelefil dat/no@ig is om een groei van 1% gemiddeld per jaar tot 2020 te faciliteren. De
werkelijke gi@ei ka
verdeeld de periode tot 2020. NS is het met ProRail eens dat de geambieerde groei op
zichzelf

Hoofdstuk 2 Op tijd rijde
» ProRail vindt de argumentatie achter het schrappen van start- en knooppuntpunctualiteit onduidelijk.
ProRail stelt dat deze indicatoren immers beter door NS te beinvioeden zijn.

. In dit Vervoerplan is naar aanleiding van deze reactie van ProRail een passage toegevoegd
waarin dit verder verduidelijkt wordt. De passage heeft de volgende strekking.
. Het klopt dat de opstartpunctualiteit en knooppuntpunctualiteit procesindicatoren zijn die NS

in sterkere mate kan beinvioeden dan aankomstpunctualiteit. Echter, in het Vervoerplan 2005 zijn
de opstartpunctualiteit en de knooppuntpunctualiteit opgenomen ter vervanging van de
maatregelen onder de richtwaarde voor de aankomstpunctualiteit. NS is van mening dat
opstartpunctualiteit en knooppuntpunctualiteit voegen op zichzelf geen nieuwe informatie
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toevoegen. Door de beide procesindicatoren te schrappen en daarvoor in de plaats maatregelen op
te nemen, sluit NS ook op dit front aan bij de systematiek zoals in de Vervoerconcessie beschreven
en bedoeld is.

« ProRail is het eens met NS dat extreme dagen een belangrijk effect hebben op de punctualiteit. ProRail
steunt het voorstel om deze dagen niet of beperkt mee te nemen. Wel vindt ProRail dat er dan een
heldere definitie dient te zijn van deze extreme dagen.

. NS werkt dit verder uit. Zoals ook reeds opgenomen in dit plan, stemt NS hierbij af met
consumentenorganisaties, ProRail en ambtenaren van V en W.

» ProRail stelt dat uit het plan niet duidelijk wordt hoe het effect (0,2%-0,3%) van het experiment van het
onderhoudsrooster is bepaald.

. Als het gaat om de dispunctualiteit zijn effecten van maatregelen m omstreden te
duiden. Het ontbreken van een adequaat monitoring systeem is hieraan . Een dergelijk
systeem is in ontwikkeling, maar nu nog niet beschikbaar. Het genoem etreft een interne

NS-schatting. In het Vervoerplan is de formulering aangepast zodat dit'd@idelijk wordt.

» ProRail stelt dat de daling van de punctualiteit niet alleen ligt aan de “ext ", maar ook aan
personele en materiéle problemen bij NS. Onduidelijk is welke oorzaa t ste effect heeft op het
teruglopen van de punctualiteit.

. NS bestrijdt niet dat personele en materiele oorzaken ook ct ben op de punctualiteit.

Wel heeft de halfjaaranalyse uitgewezen dat de punctuali
vergelijkbaar is met de punctualiteit in 2004.
. Naar aanleiding van deze opmerking van ProRail hee

usiet de extreme dagen in 2005

in het Vervoerplan nog wat

explicieter aangegeven dat ook direct door NS te bej ctoren een rol gespeeld hebben.
Een belangrijk gedeelte van de maatregelen die NS tweede helft van 2005 en 2006 treft,
hebben ook betrekking op de sturing van de ei :
 Prorail geeft terecht aan dat zij geen zorgplicht hee et op tijd rijden en hier ook geen
grenswaarden over af hoeft te spreken.

. Waar de formulering in het Vervoer z gekozen was dat dit voor verwarring of
misinterpretatie kon zorgen, is dit aangefastd Ve®oerplan. Overigens maakt ProRail in formele
zin hier een terechte opmerking. i eragitwoordelijkheid van de spoorsector voor een goede
dienstverlening aan reizigers is @ st nt'minder begrijpelijk. ProRail kan daarin namelijk een
belangrijke rol vervullen door gnet e o trajecten met veel reizigers de betrouwbaarheid van
de infrastructuur verder te vergr .

» ProRail geeft terecht aan dat de sta Nél t van ProRail personeel was, maar dat dit in 2005 het
geval was.

. Het Vervoerplan is aaf de werkelijke reden voor de staking 2004 is opgenomen
(staking tegen het kabi

» ProRail stelt dat volgens NS de in de streefwaarde voor punctualiteit mede veroorzaakt wordt
door de toename van de stellingen. ProRail vindt dat NS een fout maakt door te vergelijken

met 2004, wat een uitzd jkYear was qua aantallen treinvrije perioden (TVP-en) door het niet
(kunnen) uitvoeres ¢ aamheden. In vergelijking met 2002-2003 is er volgens ProRail geen
fundamentele n het aantal VP-en.
. N tlenen om te wijzen op de toename van het aantal buitendienststellingen in
2005 ten op 2004.

- Allereerst vefklaart dit verschil wel degelijk mede de terugval in punctualiteit. Of 2004 nu
uitzonderlijk laag was of 2005 uitzonderlijk hoog, maakt voor dit argument niet uit. Als de
punctualiteit van 2004 vergeleken wordt met de punctualiteit van 2005 is de verandering van
aantallen buitendienststellingen als vanzelfsprekend van belang.

- Daarnaast gebruikt NS dit argument om aan te geven dat het scoren van 86% in 2006 wel
degelijk een verbetering zou betekenen ten opzichte van de 86% in 2004. Hierbij speelt volgens
NS een aantal verslechterde omstandigheden een belangrijke rol en daar is de toename (2006
ten opzichte van 2004) van het aantal uren buitendienststellingen er één van is.

NS wijst erop dat het aantal buitendienststellingen als indicator niet zinvol is in relatie tot de
dispunctualiteit. Het is veel belangrijker te kijken naar de werkelijke hinder die een buitendienststelling
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teweegbrengt. Om daar een indicatie van te geven: de verwachting is dat het aantal uren hinderlijke

buitendienststellingen in 2006 (ook bij vergelijking met 2005) fors groter zal zijn.

* NS stelt dat er in 2006 — 2007 een groter aantal verstoringen zal zijn. Dit komt niet overeen met het
aantal treindienst aantastende onregelmatigheden (TAO's ) dat ProRail rapporteert. ProRail stelt ook vast
dat NS zelf in het Vervoerplan opneemt dat het aantal TAO's verder afneemt.

. TVP-en en TAO's zijn indicatoren die een relatie hebben met de beschikbaarheid en
betrouwbaarheid van infrastructuur. Maar NS zoekt naar een indicator die een betere link heeft met
het zorggebied op tijd rijden. Dit ook in het licht van de notie, dat de huidige indicatoren van ProRail
geen goede weerspiegeling zijn van de klanthinder en de bedrijfshinder die NS ondervindt ten
gevolge van het niet of niet goed functioneren van de infrastructuur.

 ProRail vraagt welke maatregelen NS neemt om vertragingen als gevolg van assi
reizigers te voorkomen. Op Schiphol leidt dit dagelijks tot vertragingen van m

erlening bij lastige

achteropkomende treinen. Y
. Zowel in het kader van sociale veiligheid als ook in het kader v pUActualiteit werkt NS op
dit moment nauw samen met de KLPD om dit probleem aan te : igens is het probleem

rondom Schiphol niet slechts een kwestie van de assistentiever
Ook een krappe stationnementstijd in combinatie met reizigers
dispunctualiteit. In 2006 wil NS in samenwerking met Pro ij
doen valt, door reizigers over de volledige lengte van
aangemerkt te worden dat op het moment van schrijven v
Schiphol hoog zijn.

waadwillende reizigers.
bagage veroorzaken

aan dit laatste aspect iets te
instappen. Daarbij dient nog
it plan de punctualiteitcijfers voor

Hst 3 informatievoorziening

o ProRail maakt bezwaar tegen de formulering: Het 'R amatiecontract' zal vanaf 2006 zijn
opgenomen in de Toegangsovereenkomst, omdat @ ' over het informatiecontract nog gaande
zijn. Dit geldt ook voor verwijzingen naar de in ract. Zoals bijvoorbeeld de uitspraak dat

van ProRail ver vooruit op wat nog mo
. NS heeft de formuleringengaa
van NS, om bepaalde zaken o&te en |

at duidelijker wordt dat het gaat om de intenties
t Reisinformatiecontract.
» NS schrijft dat als gevolg van het slec es (IBO stations) van de eerste twee maanden van 2005
de samenwerking met ProRail is ge N ving van ProRail is dat al eerder gebeurd op basis van
de resultaten van het eerste gm,tw kwartaal van 2004.
. Dit klopt. In dit Verv n t echter vooral van belang hetgeen zich in 2005 voorgedaan
heeft.

Hoofdstuk 4 Reinheid
» ProRail stelt op het gebi nheid dat het vreemd is dat definities, richtwaarden, realisaties niet

overeenkomen. Eeppnad ting in het Beheerplan en Vervoerplan over onderlinge afspraken en

t

verantwoordeljj imdt ProRail niet misstaan.
. V reactie op dit hoofdstuk maakt ProRail bovenstaande punten specifiek. Op
die plaats vO e reactie van NS.

» ProRail vindt dat uitleg'@Ver de organisatorische relatie tussen NS — ProRail — NS Stations het stuk
leesbaarder maakt. ProRail wijst daarbij op de institutionele driehoek in relatie tot de privaatrechtelijke
Beheerovereenkomst Stations tussen Prorail en NS Stations.

. Naar de mening van NS komt dit de leesbaarheid niet ten goede. De onderlinge verhoudingen
en de aard van de relaties tussen ProRail en NS (of NS-onderdelen) voegt naar de mening van NS
niets toe aan de strekking van dit hoofdstuk en leidt hooguit af van de kern (het klantoordeel).

» ProRail stelt dat het stuk duidelijker wordt indien het onderscheid tussen reinheid van trein en station
duidelijker wordt gemaakt. Met name vanwege het verschil in verantwoordelijkheden: NS - trein en
ProRail met NS Stations als opdrachtnemer - station.
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. In het Vervoerplan staan slechts zaken waar NS voor verantwoordelijk is. Dit zijn zowel stations
als ook treinen. De verantwoordelijkheid van ProRail of van NS-onderdelen is niet aan de orde. De
verantwoordelijkheidsverdeling komt slechts aan de orde voor zover samenwerking en afstemming
van invloed zijn op het behalen van de richt- of grenswaarden.

ProRail geeft in het Beheerplan aan over te zullen stappen naar outputsturing. NS geeft aan dat bij de
inrichting van de reinigingsprocessen meer uit te gaan van klantpreferenties en klantbeleving. ProRail en
NS Stations gaan bij het bepalen van de inrichting van de reinigingsprocessen uit van de objectieve
NPI/KPI Reinheid.

. NS zal bij het vaststellen van haar indicatoren altijd de klantwaarde als uitgangspunt hanteren.
Het ontwikkelen van indicatoren die geen of onvoldoende relatie met de klantwaardering hebben,
kan om die reden dan ook nooit voldoen als indicator. Een objectieve indi iet daarbij de
voorkeur, maar is niet het enige uitgangspunt waarop een indicator ontyi
ProRail en NS dienen in dit traject nauwgezet samen op te trekken.

ProRail Stationsbeheer vraagt zich af op welke wijze inzicht wordt vefikreg sen reinigingsprocessen
en klantoordeel.

. Deze inzichten zullen worden opgedaan in het migratietrajggtui
beschrijving van de stand van zaken in dat traject staat in het b @
Zie ook het NS antwoord op de vorige reactie van ProRail.

ProRail gaat er vanuit dat NS niet zonder instemming van ProRaj
reinheid transfer ontwikkelt.

. Bij de gebieden waar NS en ProRail gemeenschappeli

utputsturing. Een
e hoofdstuk: outputsturing.

elangen cq. verantwoordelijkheden

hebben is eenzijdige ontwikkeling van indicatoren p, itie Niet gewenst. NS is zich dit terdege
bewust. Daarnaast zal in NS in deze ook nadrukkeli capsumentenorganisaties willen
samenwerken.

ijkt af van de NPI Reinheid zoals
; indicator in het Vervoerplan betreft de
PrgRail en NS stations ontwikkelde

De in Tabel 2 genoemde prestatie-indicator schone
opgenomen in het Beheerplan en de Toegangsove
opleverkwaliteit. Dit is een andere systematiek
systematiek.
. NS heeft de stap naar een ni indicatog(standkwaliteit zoals ProRail hanteert) nog niet
gezet in dit Vervoerplan. NS zaI‘)or helezorggebied volgend jaar over gaan op outputsturing.
Hoe dit zorggebied er op datgo uit zien, is nu nog niet vastgelegd. Om niet twee jaar op

rij (Vervoerplan 2006 en Vervoe de indicator voor schone stations te veranderen, heeft
NS in het Vervoerplan 2006 (T{ iC

opgenomen als in het Vervoerplan 2005. Dit ook in
het kader van 'de vergelijkba d door de Jaren heen’, zoals de Vervoerconcessie dit van NS
verlangt.

Reeks van het klantoordeel re jons wijkt af van het Beheerplan 2006.
e Op basis van deze reac ProRail is het Vervoerplan aangepast aan de reeks van ProRail in het

Beheerplan 2006. et ProRail bij de afstemming van het Vervoerplan 2007 en het

Beheerplan 2007 spraken maken, om te kijken welk ambitieniveau dan opportuun is.
ProRail stelt dat d van de mogelijkheden tot bijsturing onderdeel is van de privaatrechtelijk
overeenkomst il en NS Stations.
ProRail vraag e subjectieve of de objectieve productkwaliteit bedoelt als zij constateert dat
de productkwalite icht is met het geld dat aan reiniging besteed wordt. Ook vraagt ProRail zich
af welke productkwa en het instelniveau van wat bedoeld worden (in de paragraaf onderbouwing
gemaakte keuzes voor reinheid stations).

. In deze formulering bedoelt NS: de prestaties zoals opgenomen in het Vervoerplan, de
instelniveaus van de indicatoren in het Vervoerplan en de productkwaliteit zoals blijkt uit de
definities van de procesindicatoren uit het Vervoerplan. Daarbij dient nog aangetekend te worden
dat voor NS de ultieme toetsing van de productkwaliteit dient te blijken uit de ontwikkeling van het
klantoordeel.

ProRail tekent aan dat het instellen van het niveau een gezamenlijke taak is vanuit de
Toegangsovereenkomst.
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* Bij ProRail is het genoemde migratietraject naar Outputsturing niet bekend en ProRail vraagt zich af
waarom NS een eigen KPI Reinheid ontwikkelt.

. Het migratietraject naar outputsturing waar in het Vervoerplan sprake van is, is het
migratietraject waartoe NS verplicht is in de Vervoerconcessie. NS wil deze stappen uiteraard het
liefst zetten samen met haar partner in dit proces ProRail (en consumentenorganisaties). NS hanteert
daarbij wel altijd het uitgangspunt dat in een situatie van outputsturing de klantwaardering een
belangrijke plaats inneemt.

» ProRail constateert dat haar meetmethode en -systeem van reinheid afwijkt van de door NS gehanteerde
systematiek.

. Klopt. De indicatoren wijken af van elkaar. De meetmethode en -systematiek van de
overeenkomstige indicator (klantoordeel reinheid stations) komen wel ove

Hoofdstuk 5: Sociale veiligheid
 ProRail constateert dat de reeksen in het Beheerplan en het Vervoerpldp ove

. Dit klopt. NS heeft haar lagere waarden voor deze indicator aa ast@an de hogere waarde
van ProRail.
» ProRail vraagt zich af of het NS of ProRail is die de camera’s ophangt @ et kopje maatregelen.
. De formulering is aangepast in dit plan. Het ophangen va cagiera’s gebeurt door ProRail

en de exploitatie is in handen van NS.
» ProRail vraagt zich af of het jaartal 2005 klopt.

. Jaartallen zijn juist.
» ProRail ontwikkelt in samenwerking met NS Stations in 2 bjectieve KPI Sociale Veiligheid. De KPI
sociale veiligheid wordt in 2006 getest.
. Goede aanvulling. Ook hier geldt weer datg@e rélatiegiet klantoordeel gelegd dient te worden.
Hoofdstuk 6 Toegankelijkheid
* Medio 2006 levert NS ten behoeve van het implemen angganvullende informatie over het nieuwe
Sprintermaterieel op (in de plaats van begin 2006
. Vervoerplan is aangepast aari@i el.

Hoofdstuk 8: Overleg met IPO en SKV\V,

ProRail heeft een drietal aanvullingen/vereteri .

» Nachtelijke treinvrije periode 2° alinéa’ (detalib. aaRgenomen wordt dat bedoeld wordt ‘late avond en
vroege ochtend’.

 Laatste blok: Doortrek treinen
infrastructuur te Enschede.

/Mnster naar Hengelo vergt ook aanpassing van de
sydoor ProRail na overleg met NS wel aangemerkt als knelpunt in

¢ fase.
e voorstellen van ProRail zijn verwerkt in het Vervoerplan.
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Hoofdstuk 11: Ontwerp 2007

Er wordt in Nederland al enige tijd gesproken over de wenselijkheid van een nieuwe dienstregeling.
NS heeft in gezamenlijkheid met de andere spoorpartijen een proces gestart om te kijken of en op welke
wijze een nieuwe diensregeling ontworpen en ingevoerd kan worden. Dat proces is nog in volle gang. Doel
van hoofdstuk 11 is inzicht te geven in dat proces. Achtereenvolgens worden de volgende thema'’s
behandeld:

e Wat zijn de aanleidingen om een nieuwe dienstregeling te ontwerpen?

» Hoe is het proces vormgegeven en welke dilemma’s zijn er opgekomen?

» Welke toetscriteria zijn gehanteerd?

e Hoe is de groeipotentie bepaald?

e Waar staan we nu met het ontwerp?

L 4
Wat zijn de aanleidingen om een nieuwe dienstregeling te ontwe \

NS en het rijk willen meer reizigers vervoeren en beter op tijd rijden.
In 2003 schreef de spoorsector: “De huidige stagnatie op het spo
spoorsector streeft naar een klantgericht en robuust spoorsys
mobiliteit en bereikbaarheid in Nederland. De uitdaging is om de
vervoersgroei mogelijk te maken tegen een maatschappelijk

en doorbroken. De
elangrijke bijdrage levert aan de
wbaarheid te verbeteren en
orde prijs.”

Wi

De probleemstelling die toen werd gepresenteerd is noggtee et in mindere mate - actueel:

preio ich als een olievlek over het net. Bij een
stremming in de Schipholtunnel is het treinverkeer in d& Rands

renlang ontregeld. Het probleem van de
betrouwbaarheid is tot nu toe zwaar onderschat. terafimoetely we constateren dat er jarenlang te
weinig is geinvesteerd in het bestaande netgDaafna et §poorsysteem zo complex dat het mede

hierdoor zeer kwetsbaar is geworden voor en.

In de diagnose werden onder andere gde v de enten opgenomen:

« “Daarnaast is een betere benutting v el ructuur noodzakelijk om groei tegen een
maatschappelijk verantwoorde prijs@fog e en. Dat betekent met meer treinen korter op elkaar
over hetzelfde spoor rijden eguook ereist een'hoge betrouwbaarheid. Het alternatief, een
grootschalige spooruitbreiding du omt te laat en lost het probleem van de betrouwbaarheid niet
op.

Het huidige spoorsysteem hee

nzen bereikt. Doorgaan op de huidige weg betekent nauwelijks
toekomstperspectief. De complexiteit van het spoorsysteem staat
eg. Er moet een nieuwe weg worden ingeslagen.”

e infrastructuur maar waarbij wel de bestaande achterstanden worden
weggewerkt.” Onde d gewezen op de noodzaak om de olievlekwerking van vertragingen
tegengaan door het spodfgysteem te vereenvoudigen en onderlinge afhankelijkheden verminderen. De
huidige dienstregeling is historisch gegroeid. De afgelopen jaren lag het accent op het bieden van zoveel
mogelijk rechtstreekse verbindingen en overstapaansluitingen. Dat heeft geleid tot een complexe, sterk
verweven dienstregeling. Bij lage frequenties is dit een goede oplossing aangezien daarmee het aantal
overstappen en de overstaptijden worden beperkt. Maar naarmate het aantal treinen toeneemt komt de
betrouwbaarheid in de verdrukking. De veelheid van verbindingen maakt het reizigersvervoer zeer
kwetsbaar voor verstoringen en het vervoerssysteem dreigt bij een verdere toename van het aantal treinen
onbeheersbaar te worden. Om de olievlekwerking van vertragingen tegen te gaan moeten twee belangrijke
stappen gezet worden:

» het ontvlechten van de dienstregeling door invoering van een ‘corridormodel’;
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» het vereenvoudigen van de primaire logistieke processen voor de inzet van materieel en personeel, voor
het opvangen van verstoringen en voor het afstemmen van het onderhoud van de infrastructuur op de
treindienst.

Onder andere om de capaciteit van het bestaande netwerk te vergroten werd tevens gepleit voor de
invoering van een tweetreinensysteem. “De huidige intercitytreinen en sneltreinen worden samengevoegd
tot één intercityproduct. In de Randstad groeien de frequenties in de spits op termijn naar zes
intercitytreinen en zes sprintertreinen per uur. Oftewel elke 10 minuten een trein, zowel voor korte als voor
lange afstandsreizigers. Ook in de rest van het land gaan meer treinen rijden dan nu, zij het dat de toename
hier minder sterk is. Op regionaal niveau is een goede afstemming nodig met het stadsgewestelijk/regionaal
vervoer. Dit vraagt om een regionale uitwerking in nauw overleg met de betreffen ionale overheden.
De overschakeling van een drie- op een tweetreinensysteem draagt bij aan het b
infrastructuur. Een tweetreinen-systeem is goed te combineren met een corrid
beide leidt tot een betrouwbaar, hoogfrequent vervoersysteem.” Y

de combinatie van

Zo'n frequentieverhoging is zinvol als daar voldoende vraag naar is. Op x moet die vraag nog
ontwikkeld worden. Het beeld van iedere 10 minuten een trein is voor esté situaties daarom voorlopig

nog een toekomstbeeld.De stap naar een frequenties met iedere 15 mi n intercity op de
belangrijkste corridors wordt nu al wel gezet.

Naast de noodzaak tot vereenvoudiging is ook gewezen op de on eling dat in veel regio's bij

stadsuitbreidingen en nieuwe woonwijken gepleit wordt vo leg*van nieuwe stations. Dit levert
nieuwe reizigers op maar een extra stop heeft ook consequ vopr het bestaande net: de reistijd van
andere reizigers neemt toe, het legt een extra beslag op @e b apaciteit en het kan een negatief effect

hebben op het exploitatieresultaat.

Om al deze elementen tot één consistent geheel tggaren | ey zoals reeds aangegeven in het rapport
Benutten en Bouwen “een geheel nieuwe dienstf€geli or ontwikkeld. Voor het reizigersvervoer
wordt het corridormodel als vertrekpunt g 200k Zél een goede aansluiting worden gezocht met
regionale plannen voor de verbetering @y h sgeWwestelijke en regionale vervoer. Voor het

ver geldt de invoering van een groene golf als doel,
waardoor zowel de doorstroming als rheid zullen verbeteren. De nieuwe dienstregeling zal
klantattractief, maakbaar en betaalba ieuwe dienstregelingstructuur wordt overlegd met
consumenten-organisaties, orgai n verladers en regionale overheden.”

goederenvervoer en het internationalyeiz'
e

Benutten en Bouwen

Gebruik spoornet is inte complexer geworden.

Voor het handhav punctualiteit zijn steeds meer inspanningen vereist.

Zonder maatregel ro@ljniet overal meer mogelijk.

Voor goedg poor moeten er groene golven komen (minder gedwongen stops).

ier oplossen zou naar schatting meer dan € 50 miljard kosten.
Daarom is ge oor een andere manier om punctualiteit op gewenste niveau te brengen en te
handhaven en teVens groei mogelijk te maken.

Meer treinen, meer stations en minder gedwongen stops voor goederenvervoer leiden bij ongewijzigde
wijze van gebruik tot enerzijds een groter capaciteitsbeslag en anderzijds een grotere druk op de
betrouwbaarheid.

Daarom wordt gewerkt aan een meer betrouwbare infrastructuur en logistiek.

Met een pakket van maatregelen wordt de infrastructuur aangepakt. De dienstregeling moet aan een
betrouwbare logistiek bijdragen. Dat heeft samenhang; daarom is de dienstregeling 2007 ook gezamenlijk
ontwikkeld door NS, ProRail en goederenvervoerders.
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In 2003 heeft het ministerie van Verkeer en Waterstaat het Herstelplan Spoor gelanceerd. In dit plan wordt
gekozen voor een strategie gericht op verbetering van de kwaliteit van het bestaande spoor. In totaal wordt
hier een bedrag voor uitgetrokken van circa 2 miljard euro, te besteden in de jaren 2004 tot en met 2012.
Het plan voorziet met name in investeringen in de infrastructuur. Doelstelling met het plan is om in het jaar
2012 een punctualiteit te halen tussen 89 en 91% en te voorzien in een capaciteit van 17 mrd
reizigerskilometers en 50 mio ton goederenvervoer.

In het plan wordt gerefereerd aan de door de sector ontwikkelde visie Benutten en Bouwen en het daarop
gebaseerde Korte Termijn Plan Benutten en Bouwen zoals dat in september 2003 gepresenteerd is aan
zowel het ministerie van Verkeer en Waterstaat als aan de leden van de vaste com or Verkeer en
Waterstaat in de Tweede Kamer.

Het Herstelplan spoor is door de spoorsector verwelkomd als de zeer nodige i
kwaliteitsimpuls voor de infrastructuur en het oplossen van capaciteitskn@pun

met name de
het bestaande net.
Dit laat onverlet dat ook de andere genoemde maatregelen in het Korte Benutten en Bouwen
nodig blijven om de doelstellingen te behalen. Het ontwerp van de die is weliswaar geen
uitvoering van het Herstelplan spoor, maar moet wel beschouwd word noodzakelijke
complementaire maatregel om de beoogde verbetering van de pu i e realiseren.

Het kabinet heeft de spoorvisie ‘Benutten en Bouwen'als leidraad en. In lijn daarmee geeft de Nota
Mobilitiet prioriteit aan het herstel van de betrouwbaarheid oorsyteem en het wegnemen van
capaiciteitsknelpunten. Dit heeft als doel de rol van het spo oefiin de bereikbaarheid van stedelijke

rsterken. Deze keuze voor de ruimtelijk
het beste aansluit bij de kracht van het

gebieden en op de hoofdcorridors voor goederenvervoe
economische functie van het spoorvervoer is logisch, Q
spoorsysteem: het betrouwbaar verwerken van grote

Nota Mobiliteit

Wat doet de spoorsector?
Spoorsysteem betrouwbaarder ggak ereenvoudigen.

De vervoerder op het hoofdr@vet e infrastructuur- beheerder gaan beter samenwerken en
zorgen samen voor veilig en be rvoer. De infrastructuurbeheerder en de vervoerders
nemen de benodigde maatregélen terrein liggen (zoals materieel, dienstregeling) om het
Herstelplan Spoor uit te

Hoe is het proces vormgegeven en welke dilemma’s er opgekomen?

Verhoging van de betrouwbaarheid, gereedmaken voor groei en het mogelijk maken van groene golven
goederenvervoer zijn de belangrijkste aanleidingen voor wijziging van de dienstregeling 2007.

Daarnaast spelen het rijden op nieuwe infrastructuur, zoals Amsterdam-Utrecht, Gooiboog en Utrechtboog,

de HSL en Betuweroute, gewenste bediening van nieuwe stations en een betere aansluiting op buitenlandse
dienstregelingen een rol. Door de aansluiting met buitenland te synchroniseren, zullen de internationale
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treinen beter passen binnen de Nederlandse dienstregeling en daardoor minder verstoringen veroorzaken en
betere aansluitingen krijgen op de knooppunten.

Dit zijn aanleidingen geweest de dienstregeling van scratch af aan opnieuw te ontwerpen.
De opgave is daarbij geweest om de voordelen van meer betrouwbaarheid en groei te realiseren en de
bijkomende nadelige effecten, als langere reistijden en meer overstaps zoveel mogelijk te beperken.

Alvorens met het ontwerpen te beginnen is een voorontwerpfase gehanteerd. Het doel van deze fase was
niet om al tot een definitieve dienstregeling te komen, maar om de mogelijkheden en randen van het
'speelveld' te verkennen en te leren van de uitwerking van verschillende ontwerpuitgangspunten in de
dienstregeling.

In de voorontwerpfase is een tiental scenario’s ontwikkeld om daarmee een bee kunna#® krijgen van de
effecten op criteria als maakbaarheid, klantattractiviteit, rendement en de maatscha iike kosten- en
baten van ontwerpprincipes. Y

De wensen van de regionale overheden ten aanzien van de lijnvoering zij Nt. Bij een eerste toets
bleek dat de gecombineerde wensen van de regionale overheden ten a de treindiensten niet
maakbaar waren. Er is daarvoor in 2007 onvoldoende infrastructuur, m eel@h personeel beschikbaar. In
april 2004 is dit met de regionale overheden besproken, waarna d ezamenlijk overleg met een
aangepast gecombineerd voorstel ten aanzien van de treindie
Dit voorstel is door de spoorsector vertaald in twee (van de in tota
regionale reizigerswensen na een check op interne strijdigh régio wil bijvoorbeeld een
rechtstreekse treindienst naar Schiphol) zijn gehonoreerd e itgeéwerkt tot een dienstregeling. In deze
variant bleef onvoldoende ruimte over voor de goedere 7 En een variant waarin de wensen
vanuit de goederenvervoerders en de regionale wense ombineerd. Deze laatste variant bood
voldoende ruimte voor de ambities van de goederensegt bij ca. 90% van de regionale wensen is
gehonoreerd.

Ook de haalbaarheid van de door de regio niedwe stations is door de spoorsector onderzocht op
inpassing in de dienstregeling, de effectan v (bestaande) reizigers, de gevolgen voor de exploitatie en
de financiering van deze haltes. Het bgtref tes het hoofdrailnet. Stations zijn beoordeeld op
vervoerwaarde, kostendekkendheid, ma iel, inpasbaarheid en punctualiteitsrisico. Voor stations die
en gestart of gecontinueerd om hierover tot

relaties?

o Wat zijn de effecten als de lijnvoering geoptimaliseerd wordt, op het bedrijfsresultaat van NS,
in combinatie met hoge betrouwbaarheid?

o Wat zijn de effecten van homogeniseren?

e s er een optimalisatiecriterium te ontwikkelen om bij schaarse infrastructuur een afweging te
kunnen maken tussen Reizigers- en Goederenwensen?

e In hoeverre zijn de wensen van de regionale overheden te honoreren?

e In hoeverre is een 3/3 systeem als fasering in te voeren op het 6/6 systeem van Benutten &
Bouwen?
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e Wat zijn de effecten indien er geoptimaliseerd wordt op het gebruik van de infrastructuur?

o Welke gewenste nieuwe stations worden opgenomen in de dienstregeling?

e s eraanleiding om voor de spitsperiode een geheel andere structuur te ontwikkelen dan voor
de dalperiode?

De hieruit getrokken conclusies zijn [uit de eindrapportage Voorontwerp]:

De beste garantie voor meer punctualiteit is om consequent meer marge in te bouwen

[het gevolg van meer marge inbouwen is een langere reistijd].

Het loslaten van alterneringen heeft op de lange termijn geen negatieve gevolgen voor het aantal reizen

en rentabiliteit [het loslaten van alterneringen betekent meer overstaps, in combinatie met

frequentieverhoging heeft dit op langere termijn geen negatieve gevolgen].

Als je je sterk op één of twee criteria focust, heeft dat op die criteria hoge ef

gepaard met sterk negatieve effecten op de rest.

Veel ontwerpen hebben grosso modo gemiddeld een gelijke uitwerkit@, aa nen voor de individuele
&z

maal’het gaat

reiziger grote consequenties hebben (turbulentie door verlies van bestaan S en aanwas van

nieuwe reizigers).
Het is mogelijk de vervoerscapaciteit van de infrastructuur drastisch ogdén, maar dat gaat ten koste

van het exploitatieresultaat.

Aanbevelingen voor de scenario’s in definitief ontwerpfase zijn®

Welke toetscriteria zijn

Bi

Probeer zoveel mogelijk rekening te houden met wensen van.reg e overheden
Beperk de turbulentie (verlies van bestaande reizigers ten an het aantrekken van nieuwe
reizigers)
Blijf mikken op hoge punctualiteit, maar zorg wel vo a van lokaal en regionaal.
Ontwerp compromis
De belangrijkste critiera bij het ontwer, : rheid, klantattractiviteit, betaalbaarheid,

maakbaarheid en stakeholders (cdhce Iqérs en regio).
Deze criteria beinvioeden elkaar %' eels onverenigbaar.
L 4
Gekozen is om een balans t@vin ssefval de bepalende criteria in plaats van een focus op (een

combinatie van ) één of twee a. rbeeld veel groei met veel turbulentie of weinig
turbulentie met weinig gro% gekozen om de turbulentie onder de tien procent te

houden.

Het rigide toepassen
een compromis tussen
per baanvak.

optwerpfilosofie is onverstandig. Het ontwerp 2007 wordt dan ook
de ontwerp-criteria; en dus is veel aandacht besteed aan maatwerk

Het intrg n 1dors is pas aan de orde, indien een hoge frequentie kan worden
gebodg @ SOy niet aan de orde.

N

gehanteerd?

j het ontwerpproces zijn de resultaten tussendoor getoetst aan:

Klantattractiviteit

— De dienstregeling zal groei van het aantal reizigers moeten bewerkstelligen en zal dus een hogere
vervoerwaarde moeten hebben dan de huidige dienstregeling.

— Ook zal de turbulentie, ofwel het aantal reizigers dat geen gebruik meer zal maken van de trein, door
de wijzigingen in de dienstregeling beperkt moeten blijven (kleiner dan 10%). Een dienstregeling
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waarbij bijvoorbeeld 3% van de huidige reizigers wegloopt, maar 7% nieuwe reizigers aantrekt is dus
klantattractief; het saldo is immers een groei van zo'n 4%.

— Door het invoeren van een drietreinensysteem met hogesnelheidstreinen, Intercity’s en Sprinters wordt
de reiziger een helder product geboden. Het aantal uitzonderingen op deze treinformules blijft
beperkt.

— In principe wordt de reizigers een eenduidig halfuurssysteem geboden. Op de drukkere delen van het
spoorwegennet wordt dit zelfs verdicht tot een kwartierdienst.

» Robuustheid

— Punctualiteit wordt door zowel de reiziger als Prorail, V&W en NS als belangrijk item in het

spoorvervoer gezien. Het dienstregelingontwerp zal dan ook een hogere punctualiteit mogelijk moeten

rijtijdspelingen, het decompliceren van de treindienst door het invoeren v. duidig stopregime
en het homogeniseren door het opheffen van de sneltreinformule. @ok de dienstregeling
getoetst op de bijstuurbaarheid in geval van verstoringen. \

e Maakbaarheid

— De dienstregeling moet uitgevoerd kunnen worden met de beschj pfeductiemiddelen materieel,
personeel en infrastructuur.

» Betaalbaarheid
— De dienstregeling voor 2007 en verder zal een rendeme elijk ten maken dat tenminste gelijk
is aan dat van de huidige dienstregeling.

» Stakeholders en concessie
— Concessie
Ontwerp 2007 wordt getoetst aan de eisen die de ygrv ssie stelt aan de minimale bediening

van de stations zoals verwoord in artikel 13 en aaff de 2@sgplicht zoals beschreven in artikel 6 van de
vervoerconcessie. Er wordt een bijdrage geleverdia afgikbaarheid van de grote steden en

economische kerngebieden. Deze bijdrage t t door te onderzoeken in hoeverre de
dienstregeling in de spitsuren capaciteitsknglp eeft”Indien noodzakelijk zullen, afhankelijk van
de logistieke mogelijkheden, extra sp i orden opgenomen. De bereikbaarheid van alle
landsdelen is gewaarborgd door h‘bi aneen halfuursysteem vanuit de landsdelen in de richting

van de Randstad.
— Decentrale overheden

— Locov
Vooruitlopend op de

adviesaanvraag bij het LOCQV, is de afgelopen 2 jaar zeer geregeld

overleg gevoerd met erkgroep van Locov, die de mogelijkheid heeft gekregen de specificaties
voor de diens ing ifY te zien en te beoordelen.Suggesties van het Locov zijn in het ontwerp
meegenom

Hoe is de groeipotentiedpepaald?

Er is geen eenduidige marktvraag voor de middellange termijn te bepalen; deze wordt immers bepaald door
zowel externe als interne factoren. Een groter aanbod van treinen op bepaalde trajecten trekt extra
vervoervraag aan. Om op deze ‘kip — ei’ situatie meer zicht te krijgen is een iteratief onderzoek uitgevoerd
naar de marktvraag in relatie tot de lijnvoering.

Het processchema voor het ontwerpen van de lijnvoering is gebaseerd op de reizigersmarkt uit de

voorgaande iteratie. Ten behoeve van de eerste iteratie in het ontwerp binnen dit project is de potentiéle
reizigersmarkt vastgesteld. Dit geeft aan hoeveel reizigers maximaal vervoerd kunnen worden gegeven de
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geografische ligging van de spoortracés en stations. De potentiematrix is de herkomst-/bestemmingsmatrix
van de bovengrens van het reizigersvervoer. Er is geen rekening gehouden met de logistieke beperkingen
van de infrastructuur.

De potentiematrix is gebaseerd op de volgende lijnvoering:
o Directe verbinding tussen ieder paar stations

e 6 treinen per uur

e Non-stop

Bij een kleine 400 stations bevat de lijnvoering bijna 150.000 (!) treinseries met een frequentie van 6 treinen
per uur. Deze lijnvoering is natuurlijk niet uitvoerbaar. De beschikbaarheid van ma ersoneel en

infrastructuur is immers ruim onvoldoende. Door de hoge frequentie en de non-
lijnvoering een goede benadering van het vervoer per auto op deze relaties.

L 4
De potentiematrix is in realiteit niet haalbaar, maar biedt richting bij het ont vaneen volledig nieuwe
dienstregeling, zoals waar zit potentie en welke relaties zijn het sterkst? Degpote atrix is gebruikt in de
voorontwerpfase en bij het maken van het definitief ontwerp. In de lijn g’ g dan de potentiematrix zijn
2500 maal zoveel treinen (toename van 1,5 min per jaar in dienstregeli 0 ot 4 mld in potentiematrix)
en 5500 maal zoveel treinkilometers (toename van 108 min tot 614qm omen. Onderstaande tabel
geeft de resultaten weer van de potentiematrix:

2010 Groeipotentie

# reizen (min/dag) 1,0
# reizigerskm (min/dag) 42,8

Opvallend is dat, ondanks het gigantische aantal trein
reizigerskilometers (+59%) relatief beperkt is. And worden geconcludeerd dat de huidige
dienstregeling bijna tweederde van de poteptiél rei

In de onderstaande figuur staan de Ianddijk oerWdarden van de ontwerpscenario’s uit de
voorontwerpfase.

Daarbij zijn de relatieve verschillen ter’) ich het referentiescenario aangegeven.

Overzicht scenario’s onderzochta

Scenario’s doel (in:

Referentie: basisd

Herontwerp Referentie:

Inline:

Rendement:

Laadvermogen:

Locaal centraal:
conflicterende specificaties reizigers vervoer en goederenvervoer in drie scenario’s:

Reizigersmax, Goederenmax, Middenvariant

3+3 dienstregeling: effecten op 20 minuten systeem

Reversed engineering: optimaal gebruik infrastructuur
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Deze figuur laat het volgende landelijke beeld zien:

» Het strikter toepassen van de planningsnormen (Herontwerp Refere eefif geen invloed op het totale
treinvervoer.

» Niet meer alterneren (Inline) leidt tot een licht positief verv

» Wanneer het reizigersvervoer zoveel mogelijk rendabel moet zi ndement), zal de vervoerwaarde fors

dalen, met name op de kortere afstanden.
o (Laadvermogen) heeft tot doel het aantal reizigerskilome imaliseren. Dit is aardig gelukt. Dit
scenario is inderdaad het ontwerpscenario met de hoggst waarde, gemeten in

reizigerskilometers.
e Het rijden van een 20 minuten-interval (3+3) heeft
tot wat kortere reisafstanden.

op de reizigersomvang, maar leidt wel

Waar staan we nu met het ontwerp?.

Sinds maart 2005 is de volgende fase% p gestart - het definitief ontwerp. Aangezien er niet
voldoende informatie was vanuit de vg@ron fas@yom direct één variant te ontwerpen, zijn eerst drie
beleidsvarianten gedefinieerd. Deze ebase€rd op de resultaten van de studie uit de voorontwerpfase
arbiffis door de spoorsector expliciet gekozen voor de strikte

oals dit in de voorontwerpfase in de variant Herontwerp is

hantering van plan- en capaciteit
gedaan, aangezien dit een positi¢
toepassen van vaste lijnvoerj der alterneren) zoals dit in de variant Inline uit de voorontwerpfase is

mdat uit de voorontwerpfase is gebleken dat deze maatregelen leiden

tot de beste resultatgga(bijv ctualiteitverbetering door vereenvoudiging van de treindienst en groei
van het aantal rei eters) met inachtneming van de criteria die door de spoorsector zijn gesteld. Er
moet voldoende ersoneel zijn om het model maakbaar te laten zijn en het model moet
voldoen aan de rend en. Daarnaast mag het niet te veel turbulentie in de huidige markt

veroorzaken.

De beleidsvarianten die uit dit proces naar voren zijn gekomen, zijn:

1. Een variant waarbij door strikte hantering van plan- en capaciteitsnormen (denk aan baanvakbelasting,
halteringstijden en rijtijdspeling) in de huidige dienstregeling een betrouwbaar model ontwikkeld is.

2. Een variant waar de vereenvoudiging van de dienstregeling vanuit het regionaal perspectief opgezet is
met als doel te komen tot een betrouwbare dienstregeling. De ontwerpuitgangspunten als het nieuwe
3-treinensysteem en de vaste lijnvoering zijn gedeeltelijk toegepast.

31-10-05 Vervoerplan 2006 Vertrouwelijk/3.0 - 102



3. Een variant waar de vereenvoudiging van de dienstregeling vanuit een landelijk centraal perspectief
opgezet wordt; eveneens met een betrouwbare dienstregeling als doel. De ontwerpuitgangspunten zijn
vrijwel overal toegepast.

De drie varianten zijn onderzocht en getoetst om te komen tot informatie om in de commerciéle specificatie
de juiste keuzes te kunnen maken. De specificatie betreft onder andere het aantal treinen per relatie, het
treintype (Intercity of Sprinter) en de stations waar de trein zal stoppen en is zodoende de eerste concrete
stap van het ontwerpproces van een nieuwe dienstregeling. Het doorontwikkelen van deze varianten en het
bestuderen van de effecten heeft geleid tot de contouren waaraan de uiteindelijke uitwerking moet gaan
voldoen. Deze contouren zijn bijeengebracht in een nieuwe variant die zowel elementen van de wensen van
de decentrale overheden en de consumentenorganisaties bevat als rekening houdt mogelijkheden in
relatie tot de andere gebruikers van de infrastructuur. Dit is de variant die in het
uitgewerkt. Tijdens deze uitwerking werkt de Spoorsector samen aan het ontwgrp.
vroegtijdig te signaleren en te beslechten wordt de beperkte spoorcapaciggit

In samenwerking met ProRail en de goederenvervoerders zal bij de verde Ng van de dienstregeling
en inpassing op de infrastructuur blijken of de gestelde specificaties on nteerbaar blijken te zijn.
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Bijlage 1: Specificatie klantoordelen en kwaliteitsmetingen

Inleiding

Het Klanttevredenheidsonderzoek (KTO) is een continu onderzoek naar (de ontwikkeling van) de kwaliteit
van de dienstverlening van NS (binnenland).

Onderdelen
Het KTO kent twee onderdelen:

- Reizigersoordelen (subjectief, rapportcijfers door klant in de trein gegeven )
- Kwaliteitsmetingen (overwegend objectief, aan de hand van een checklist vastgestel or eigen
enquéteurs )
L 4
Omvang
e,

- De component reizigersoordelen bevat op dit moment circa 75.0 [ per jaar.
- De kwaliteitsmetingen betreffen circa 13.000 metingen per jaar.

Uitvoering
Het KTO wordt nagenoeg geheel intern uitgevoerd binnen NSR. Si egin 2004 levert een extern
onderzoeksbureau een deel van de meetresultaten aan.

Opzet

Het onderzoek is doorlopend van aard en betreft het
te creéren dat een juiste afspiegeling is van de kwalite
Concreet betekent het dat in de steekproef alle d

dienstverlening in en rond de trein.
, alle tijdblokken (uitgezonderd de uren

voor 7:00 en na 23:00,), alle regio’s, en vrijwel alle tr iesYertegenwoordigd zijn.
Van elk enqueteformulier/meetformulier ailgggevens vastgelegd als station, treinnummer,
traject, datum, tijdstip, materieelsoort e‘

4

De tijdseenheid waarover gerapporteerd\ t kwartaal. Per kwartaal wordt toegewerkt naar een

goede representatieve steekproef.
Weging

Voor de uiteindelijke rapportage @ de resultaten gewogen naar hoe het vervoer er buiten uitziet. Aan
de hand van andere interne nnen (de relatiematrices van afgelegde reizen op jaarbasis), weten wij bij
benadering over welke afs , I welke gebieden en op welk tijdstip er gereisd wordt op het NSR-net .
De steekproef uit hefglLO gepast aan deze drie componenten door de resultaten te wegen.

Elk kwartaal opnig idinele gerealiseerde steekproef geijkt aan dit vaste referentiekader, zodat
steekproefonvolk@men eélimineerd worden. Hierdoor en door de absolute omvang van de
steekproef is gewaa at de uiteindelijke uitkomsten een goed beeld geven van de werkelijkheid
buiten.

Doordat er per meting/enquéteformulier vele detailgegevens beschikbaar zijn, kunnen in theorie al deze
variabelen als ingang voor een rapport dienen. Eén van die variabelen betreft het Hoofdrailnet. Verreweg
het grootste deel van de steekproef heeft betrekking op het Hoofdrailnet. Slechts enkele procenten van al
deze waarnemingen betreft de overige NS-lijnen. Deze waarnemingen vallen buiten de HoofdRailNet-
rapportage.

Een belemmering voor de mate van detail van weergeven van resultaten is het aantal waarnemingen dat bij
dat gewenste detailniveau hoort. Zoals bij elk (markt)onderzoek, is het resultaat een benadering van de
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werkelijkheid. Hoe groter het aantal waarnemingen des te beter de “waarheid buiten” benaderd wordt, des
te kleiner de marges rond een gepresenteerd resultaat.

Om een beeld te geven van de betrouwbaarheid van de huidige uitkomsten staan in onderstaand overzicht
enkele geénquéteerde aspecten en de bijbehorende gerealiseerde marges voor 2004 op het Hoofdrailnet.

marge+/- in
‘ procentpunten
kwaliteitsmeting Reinheid interieur 0,39
kwaliteitsmeting Informatie op het station bij ontregelingen 1,97
gemiddeld voor de kwaliteitsmeting 0
reizigersoordeel Soc. veiligheid overdag op station 31
gemiddeld voor de reizigersoordelen 0 0,46

De genoemde aspecten zijn de uitersten qua marges die aangetroffen @4.
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