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1.1.1.1. InleidingInleidingInleidingInleiding    
 

AlgemeenAlgemeenAlgemeenAlgemeen    

Connexxion Rail verzorgt sinds december 2006 de treinverbinding Amersfoort – Ede-Wageningen, beter 

bekend als de Valleilijn. Vanaf december 2012 verzorgt Connexxion Rail het reizigersvervoer per trein 

tussen Arnhem en Doetinchem, een onderdeel van de SAN concessie (merknaam: Breng). In beide 

concessies is Provincie Gelderland de opdrachtgever. De Valleilijn kent een doorlooptijd tot eind 2021, de 

Breng treinconcessie duurt een jaar langer (2022). 

 

Zoals ook opgenomen in de Beleidsverklaring KVGM streeft Connexxion naar de borging en continue 

verbetering van de dienstverlening. De realisatie van deze doelstelling is de verantwoordelijkheid van het 

management en alle medewerkers. Connexxion geeft invulling aan deze doelstelling door kwaliteit te 

integreren in al haar processen en aansturing, te weten: 

 

� Het toezien op realisatie van het beleid, door het benoemen van doelen en prestatie indicatoren, 

inrichten van systemen, genereren van managementinformatie en bijsturing. 

� Het vaststellen van de mate van tevredenheid van reizigers en opdrachtgevers en het vertalen van 

de wensen van reizigers en opdrachtgevers naar effectieve vervoersoplossingen tegen gunstige 

prijs-kwaliteit verhouding. 

� Voortdurend verbeteren van service aan de reizigers voor in o.a. punctualiteit, reisinformatie, 

netheid voertuigen, klant contact en klachtafhandeling. 

� Voortdurend verbeteren van service aan de opdrachtgever, inclusief naleving van het contract. 

 

AanleidingAanleidingAanleidingAanleiding    

In voorliggend jaarverslag zijn de kwaliteits- en serviceaspecten van de dienstverlening en het 

kwaliteitsmanagementsysteem van Connexxion Openbaar Vervoer NV, afdeling Rail (hierna te noemen: 

Connexxion Rail) in beeld gebracht, toegespitst op kalenderjaar 2019. 

 

De opzet voor dit jaarverslag sluit aan bij de (EG) verordening nr. 1371/2007 betreffende de rechten en 

verplichtingen van reizigers in het treinverkeer (art. 28), waar nodig bijgestaan door interpretatieve 

richtsnoeren van de Europese Commissie1. Connexxion Rail is, als onderdeel van Connexxion Openbaar 

Vervoer NV, gecertificeerd voor NEN-EN-ISO 9001:2015 (kwaliteit) en NEN-EN-ISO 14001:2015 (milieu). 

 

In 2020 is de openbare aanbesteding van concessie Valleilijn door opdrachtgever Provincie Gelderland de 

meest in het oog springende ontwikkeling, met niet te vergeten de gevolgen van de (huidige) coronacrisis 

en de impact op de dienstverlening. 

 

ConclusieConclusieConclusieConclusie    

Uit de evaluatie blijkt dat de effectiviteit van het kwaliteitsmanagementsysteem grotendeels voldoet aan 

de beoogde functie ervan. Met name de punctualiteit dienstuitvoering (min. 95% - gerealiseerd) en 

toenemende klanttevredenheid van reizigers draagt daar aan bij. Zo is de algehele waardering vanuit 

reizigers over de dienstverlening bij de Valleilijn, uitgedrukt in een rapportcijfer, met 0,2 punt gestegen 

naar een 7,8 (2018: 7,6). De dienstverlening bij Breng wordt door reizigers met een 7,8 gewaardeerd, en 

blijft daarmee op gelijk niveau met 2018. Mogelijke verklaring voor deze stagnatie zijn de verstoringen van 

treinen baanvak Arnhem – Doetinchem (zomer / herfst 2019), leidend tot een tijdelijke verslechtering van 

de punctualiteit of zelfs rituitval. Deze gebeurtenissen dragen ook bij aan een toename van het aantal 

klachten. Voor 2020 is de verwachting dat genomen correctieve en preventieve maatregelen bijdragen aan 

verbeteringen. 

 

 

 

 

 
1 Mededeling van de Commissie – nummer 2015/C 220/01. 
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2.2.2.2. KwaliteitsindicatorenKwaliteitsindicatorenKwaliteitsindicatorenKwaliteitsindicatoren    
 

Algemeen rapportcijfer Algemeen rapportcijfer Algemeen rapportcijfer Algemeen rapportcijfer reizigerreizigerreizigerreiziger    

In 2019 heeft de reiziger het openbaar vervoer in de trein Amersfoort – Ede (Valleilijn) gewaardeerd met 

het rapportcijfer 7,8 (2018: 7,6). Het openbaar vervoer in de trein Arnhem – Doetinchem (Breng) is door 

de reiziger beoordeeld met het rapportcijfer 7,8 (2018: 7,8). 

 

Voor verdere detailinformatie t.a.v. klanttevredenheid, zie bijlage I en bijlage II. 
 

KwaliteitsindicatorenKwaliteitsindicatorenKwaliteitsindicatorenKwaliteitsindicatoren    

Indicatoren conform art. 28 van de EU verordening 1371/2007 

 

2.1 Informatie en vervoersbewijzen2.1 Informatie en vervoersbewijzen2.1 Informatie en vervoersbewijzen2.1 Informatie en vervoersbewijzen    
 

BeschrijvingBeschrijvingBeschrijvingBeschrijving    Rapportage Rapportage Rapportage Rapportage 2019201920192019    

De wijze van verstrekken van reisinformatie 

tijdens de reis 

Reisinformatie wordt verstrekt via:  

� Infoschermen in de trein.  

� Omroep van haltes in de trein.  

� Social media (bijv. Twitter) 

� Internet, mobiele app’s op gegevensdrager 

De wijze waarop verzoeken om informatie 

worden behandeld op het station 

Informatieverzoeken worden behandeld door de statische infostaten op 

de perrons en via infoplus omroep op de stations door ProRail. Via de 

omroep kunnen extra omroepen worden verricht. 

De wijze waarop informatie over treintijden, 

tarieven en platforms wordt verstrekt 

Informatie over tijden, tarieven en platforms wordt verstrekt via diverse 

websites, te weten: 

� www.connexxion.nl (informatie Valleilijn) 

� www.breng.nl (informatie Breng) 

� www.ns.nl (beide concessies) 

� www.9292.nl (beide concessies) 

Aanwezige faciliteiten voor het verstrekken 

van vervoersbewijzen 

� Op alle stations zijn reguliere NS verkoopautomaten aanwezig en 

beschikbaar. Op de website van NS kunnen diverse kaarten worden 

gekocht. Zie: www.ns.nl 
 

� Amersfoort Centraal: OV Service NS. Voor actuele openingstijden, zie: 

https://www.ns.nl/stationsinformatie/amf/amersfoort-centraal 
 

� Ede-Wageningen: OV Servicewinkel NS. Voor actuele openingstijden, 

zie: https://www.ns.nl/stationsinformatie/ed/ede-wageningen 
 

� Arnhem: OV Service & Tickets. Voor actuele openingstijden, zie: 

https://www.ns.nl/stationsinformatie/ah/arnhem-centraal 

Beschikbaarheid van het personeel op het 

station voor de informatievoorziening en 

kaartverkoop 

Elke medewerker van Connexxion is beschikbaar en kan te allen tijde een 

vraag in ontvangst nemen, zolang dit geen directe consequenties heeft 

voor de spoorwegveiligheid. 

De wijze waarop informatie aan 

gehandicapte personen en personen met 

beperkte mobiliteit verstrekt wordt 

Informatie aan mindervaliden wordt vertrekt via de website, te weten: 
 

� Valleilijn (Amersfoort Centraal – Ede-Wageningen), zie: 

https://www.connexxion.nl/nl/reisinformatie/reizen-met-een-

beperking/toegankelijkheid-trein 
 

� Breng (Arnhem Centraal – Doetinchem), zie: 

https://www.breng.nl/nl/reisinformatie/reizen-met-een-

beperking/toegankelijkheid-trein 
 

� Op ieder station zijn geleidelijnen aanwezig. Reisassistentie is op 

aanvraag beschikbaar op stations Amersfoort Centraal, Ede-

Wageningen, Arnhem Centraal, Westervoort, Zevenaar en 

Doetinchem. Voor aanvraag NS Reisassistentie, zie: 

https://www.ns.nl/reisinformatie/reizen-met-een-beperking/ns-

reisassistentie.html 
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2.2.2.2.2222    Stiptheid diensten / Algemene beginselen omgaan met verstoringenStiptheid diensten / Algemene beginselen omgaan met verstoringenStiptheid diensten / Algemene beginselen omgaan met verstoringenStiptheid diensten / Algemene beginselen omgaan met verstoringen    
 

Punctualiteit Valleilijn (Amersfoort Punctualiteit Valleilijn (Amersfoort Punctualiteit Valleilijn (Amersfoort Punctualiteit Valleilijn (Amersfoort ––––    EdeEdeEdeEde----Wageningen) | Voortschrijdend 12 mndWageningen) | Voortschrijdend 12 mndWageningen) | Voortschrijdend 12 mndWageningen) | Voortschrijdend 12 mnd    2019201920192019: : : : 95,7%95,7%95,7%95,7%    

    

Punctualiteit Breng (Arnhem Punctualiteit Breng (Arnhem Punctualiteit Breng (Arnhem Punctualiteit Breng (Arnhem ––––    Doetinchem) | Voortschrijdend 12 mnd 2019: 95,1%Doetinchem) | Voortschrijdend 12 mnd 2019: 95,1%Doetinchem) | Voortschrijdend 12 mnd 2019: 95,1%Doetinchem) | Voortschrijdend 12 mnd 2019: 95,1%    

 

Algemene beginselen omgaan met verstoringenAlgemene beginselen omgaan met verstoringenAlgemene beginselen omgaan met verstoringenAlgemene beginselen omgaan met verstoringen    

Bestaan en een korte beschrijving van 

rampenplannen, crisisbeheersingsplannen 

� Calamiteitenprocedures zijn beschreven in het Handboek 

Vervoerproces Connexxion + Calamiteitenplan Rail. 

� Deelname aan calamiteitentrainingen (theorie / praktijk). 

� Communicatieprocedures machinist voor informeren reizigers. 

� Afspraken met ProRail t.a.v. incidentenbestrijding. 

� Inzet alternatief vervoer bij stremmingen. 

 

Opmerkingen / BijzonderhedenOpmerkingen / BijzonderhedenOpmerkingen / BijzonderhedenOpmerkingen / Bijzonderheden    t.a.v. punctualiteitt.a.v. punctualiteitt.a.v. punctualiteitt.a.v. punctualiteit    
 

� Streefwaarden Punctualiteit (95%) in beide concessies gerealiseerd. 



 

Connexxion  ||  Jaarverslag Kwaliteit  ||  2019 
   

6 / 15 

2.3 2.3 2.3 2.3 Uitval van dienstenUitval van dienstenUitval van dienstenUitval van diensten    
 

Uitval Valleilijn (Amersfoort Uitval Valleilijn (Amersfoort Uitval Valleilijn (Amersfoort Uitval Valleilijn (Amersfoort ––––    EdeEdeEdeEde----Wageningen) | Wageningen) | Wageningen) | Wageningen) | Voortschrijdend 12 mnd 2019: 1,1%Voortschrijdend 12 mnd 2019: 1,1%Voortschrijdend 12 mnd 2019: 1,1%Voortschrijdend 12 mnd 2019: 1,1%    

    

Uitval Breng (Arnhem Uitval Breng (Arnhem Uitval Breng (Arnhem Uitval Breng (Arnhem ––––    Doetinchem) | Voortschrijdend 12 mnd 2019: 3,2%Doetinchem) | Voortschrijdend 12 mnd 2019: 3,2%Doetinchem) | Voortschrijdend 12 mnd 2019: 3,2%Doetinchem) | Voortschrijdend 12 mnd 2019: 3,2%    

 
 

Opmerkingen / BijzonderhedenOpmerkingen / BijzonderhedenOpmerkingen / BijzonderhedenOpmerkingen / Bijzonderheden    t.a.v. uitval:t.a.v. uitval:t.a.v. uitval:t.a.v. uitval:    
 

� Streefwaarden Uitval (1%) in beide concessies niet gerealiseerd. 
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2.2.2.2.4444    Netheid rollend Netheid rollend Netheid rollend Netheid rollend materieelmaterieelmaterieelmaterieel    
 

BeschrijvingBeschrijvingBeschrijvingBeschrijving    Rapportage Rapportage Rapportage Rapportage 2019201920192019    

Interval van reinigen 
� Interieur: iedere 24 uur (dagelijks) 

� Exterieur: iedere 48 uur 

Technische metingen voor de luchtkwaliteit 

� Onderhoud en keuringen systemen die bijdragen aan de 

luchtkwaliteit in reizigerstreinen maken deel uit van periodiek 

onderhoud, uitgevoerd door gecertificeerd personeel. 

� Directe luchtemissies op de Valleilijn zijn zeer beperkt wegens inzet 

elektrisch rollend materieel. Motoren van de dieseltreinen bij Breng 

voldoende aan de EU Fase IIIB norm. 

Beschikbaarheid van toiletten 

� Breng: GTW treinstellen / geen toiletten aanwezig. 

� Valleilijn: Protos / geen toiletten aanwezig. 

� Valleilijn: Flirt III / toiletten aanwezig en beschikbaar. 

 

2.5 2.5 2.5 2.5 Klanttevredenheid Klanttevredenheid Klanttevredenheid Klanttevredenheid 2222    
 

Beschrijving indicatorBeschrijving indicatorBeschrijving indicatorBeschrijving indicator    Rapportcijfer Valleilijn 2019Rapportcijfer Valleilijn 2019Rapportcijfer Valleilijn 2019Rapportcijfer Valleilijn 2019    Rapportcijfer Breng 2019Rapportcijfer Breng 2019Rapportcijfer Breng 2019Rapportcijfer Breng 2019    

Geluid in het voertuig 7,1 6,7 

Klantvriendelijkheid personeel 8,0 8,0 

Netheid/voertuig schoon 7,4 7,5 

Inrichting voertuig 7,1 7,4 

Rijstijl bestuurder (machinist) 8,1 8,0 

Overlast medereizigers 7,6 7,4 

Kans op zitplaats 8,7 8,5 

Gemak instappen 9,0 9,0 

Klimaat in voertuig 7,3 7,4 

Gebruiksgemak OV-chipkaart 8,3 8,1 

Vervoersbewijs kopen/opladen 8,0 8,0 

Informatie tijdens rit 7,6 7,7 

Informatie vertraging/problemen 6,2 6,2 

Informatie op halte/station 7,8 7,8 

Punctualiteit 8,3 8,2 

Reissnelheid 7,6 7,8 

Overstaptijd 6,8 7,0 

Frequentie 6,7 7,8 

Veiligheid algemeen 8,0 8,0 

Veiligheid in voertuig 8,6 8,6 

Veiligheid op halte/station 8,1 8,1 

Gestrest/ontspannen 8,0 7,9 

Oordeel halte/station 7,6 7,8 

Prijs 5,5 5,1 

 
2 Bron: OV-Klantenbarometer 2019 (onderzoek in opdracht van het CROW-Kennisplatform Verkeer en Vervoer). 
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2.6 Klachtafhandeling2.6 Klachtafhandeling2.6 Klachtafhandeling2.6 Klachtafhandeling    
 

BeschrijvingBeschrijvingBeschrijvingBeschrijving    RapportageRapportageRapportageRapportage    2019201920192019    

Op welke wijze informeert de 

spoorwegonderneming  passagiers over 

hun rechten en plichten uit hoofde van 

verordening 1371/2007 bij verkoop tickets 

(art. 29.) 

� Valleilijn, zie: 

https://www.connexxion.nl/nl/onze-

routes/vervoersmiddelen/trein/reizigersrechten-en-plichten 
 

� Breng, zie: 

https://www.breng.nl/nl/onze-

routes/vervoersmiddelen/trein/reizigersrechten-en-plichten 
 

� In treinen, via informatiekaarten en infofolders. 

De gehanteerde procedure 

Reizigers kunnen op diverse manieren een klacht indienen bij Connexxion, 

o.a. telefonisch en via een online klachtenformulier. 
 

Het streven is om zo snel en zorgvuldig mogelijk op de klacht te reageren. 

Bij de behandeling wordt ‘hoor en wederhoor’ toegepast, uiteraard op 

vertrouwelijke wijze. Indien een klacht niet naar tevredenheid van de 

reiziger wordt afgehandeld, staat het de reiziger vrij om het geschil met 

Connexxion voor te leggen aan Geschillencommissie Openbaar Vervoer, 

de OV ombudsman of Inspectie Leefomgeving en Transport. 
 

� Informatie klachtenservice Valleilijn, zie: 

https://www.connexxion.nl/nl/klantenservice/klachten 
 

� Informatie klachtenservice Breng, zie: 

https://www.breng.nl/nl/klantenservice/klachten 

Gemiddelde afhandeltijd – afgerond Valleilijn: 5 dagen | Breng: 7 dagen. 

Klachtontwikkeling naar categorie en aantal | Valleilijn 2019Klachtontwikkeling naar categorie en aantal | Valleilijn 2019Klachtontwikkeling naar categorie en aantal | Valleilijn 2019Klachtontwikkeling naar categorie en aantal | Valleilijn 2019    | Ontwikkeling t.o.v. 2018: afname, | Ontwikkeling t.o.v. 2018: afname, | Ontwikkeling t.o.v. 2018: afname, | Ontwikkeling t.o.v. 2018: afname, ----5,1%5,1%5,1%5,1%    

 

Klachtontwikkeling naar categorie en aantal | Breng 2019Klachtontwikkeling naar categorie en aantal | Breng 2019Klachtontwikkeling naar categorie en aantal | Breng 2019Klachtontwikkeling naar categorie en aantal | Breng 2019    | Ontwikkeling t.o.v. 2018: stijging, +113,8%| Ontwikkeling t.o.v. 2018: stijging, +113,8%| Ontwikkeling t.o.v. 2018: stijging, +113,8%| Ontwikkeling t.o.v. 2018: stijging, +113,8%    
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Bijlage 1:Bijlage 1:Bijlage 1:Bijlage 1:    Factsheet Factsheet Factsheet Factsheet OV Klantenbarometer 2019 OV Klantenbarometer 2019 OV Klantenbarometer 2019 OV Klantenbarometer 2019 ––––    ValleilijnValleilijnValleilijnValleilijn    
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Bijlage 2:Bijlage 2:Bijlage 2:Bijlage 2:    Factsheet OV Klantenbarometer 2019 Factsheet OV Klantenbarometer 2019 Factsheet OV Klantenbarometer 2019 Factsheet OV Klantenbarometer 2019 ––––    BrengBrengBrengBreng    
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Bijlage Bijlage Bijlage Bijlage 3333::::    Overzicht certificaten, erkenningen en railvoertuigenOverzicht certificaten, erkenningen en railvoertuigenOverzicht certificaten, erkenningen en railvoertuigenOverzicht certificaten, erkenningen en railvoertuigen    

 
Certificaten en erkenningenCertificaten en erkenningenCertificaten en erkenningenCertificaten en erkenningen    

 

- Veiligheidscertificaat A: NL1120190001 (geldig tot 1-2-2024). Scope: reizigersvervoer, excl. 

hogesnelheidsvervoer. 

- Veiligheidscertificaat B: NL1120190001 (geldig tot 1-2-2024). Scope: reizigersvervoer, excl. 

hogesnelheidsvervoer. 

- Erkenning onderhoudsbedrijf Spoorvoertuigen (geldig tot 23-2-2024). Voor onderhouds- en 

herstelwerkzaamheden van spoorvoertuigen van de categorieën: 

o Elektrische treinstellen enkel-/meervoudig (EMU) van het 2e t/m 3e niveau; 

o Diesel treinstellen enkel-/meervoudig (DMU) van het 2e niveau. 

- NEN-EN-ISO 9001:2015 + NEN-EN-ISO 14001:2015 (geldig tot 12-03-2023).    

 

RailvoertuigenRailvoertuigenRailvoertuigenRailvoertuigen    
 

Soort Soort Soort Soort 

materieelmaterieelmaterieelmaterieel    
VoertuignummersVoertuignummersVoertuignummersVoertuignummers    ConcessieConcessieConcessieConcessie    

Max. Max. Max. Max. 

snelheidsnelheidsnelheidsnelheid    

Aantal Aantal Aantal Aantal 

staanplaatsenstaanplaatsenstaanplaatsenstaanplaatsen    

Aantal Aantal Aantal Aantal 

zitplaatsenzitplaatsenzitplaatsenzitplaatsen    

Lengte Lengte Lengte Lengte     

(m)(m)(m)(m)    
EigenaarEigenaarEigenaarEigenaar    OnderhoudOnderhoudOnderhoudOnderhoud    

Protos 
5031, 5032, 5033, 

5034, 5035 
Valleilijn 140 km/u 175 170 54,50 Connexxion Connexxion 

Flirt 5038, 5039 Valleilijn 160 km/u 179 180 63,20 Connexxion Connexxion 

GTW 2/8 

(DMU) 

5041, 5042, 5043, 

5044, 5045, 5046, 

5047, 5048, 5049 

SAN 140 km/u 180 163 55,93 Connexxion Stadler NL 
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Bijlage Bijlage Bijlage Bijlage 4444::::    Beleidsverklaring SpoorwegveiligheidBeleidsverklaring SpoorwegveiligheidBeleidsverklaring SpoorwegveiligheidBeleidsverklaring Spoorwegveiligheid    
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Bijlage Bijlage Bijlage Bijlage 5555::::    ContactgegevensContactgegevensContactgegevensContactgegevens    

 
Manager Rail: dhr. C.A. (Coen) Storm 

Opsteller jaarverslag: dhr. G.A. (Benjamin) Vos 

 

Connexxion Openbaar Vervoer NV 

Postbus 224 

1200 AE Hilversum 

www.connexxion.nl 

www.breng.nl 

 

Connexxion Klantenservice Openbaar Vervoer 

Postbus 357 

8260 AJ Kampen 

https://www.connexxion.nl/nl/klantenservice/contact 

 


