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Reizigersonthaal & 

Stationsoperaties
(To Be: Passenger Interventions)



1. Inleiding

2. Wat doet Reizigersonthaal & 

Stationsoperaties? 
Onze missie, onze beroepen

3. Wat zijn onze taken en uitdagingen?

4. Opleidingen - Presentaties - Oefeningen

5. Interventies

6. Vragen



nmbs Inleiding

5 Operational control 

centers

21 Incident teams
Leader NMBS / Mobile

Customer Assistant

Incident Management

135 stations PBM 

assistentie

479 stations

onbemand 28 uitwijkbundels

Gereserveerde

groepsreizen

74 stations
Bemand

• 3.615 km spoorlijnen

• 4 hogesnelheidslijnen 314 km

• 4.000 treinen per weekdag

• 2.300 treinen per weekenddag

• > 3300 incidenten per jaar



Aanrijding van een dier

Aanrijding van een persoon

Aanrijding van een toevallige hinder

Aanrijding van een wegvoertuig

Bommelding

Bovenleidingsbreuk

Brand in de nabijheid van de sporen

Brand in het rollend materiëel

Busdienst opvolging

Defecte trein

Fysieke agressie

Gele affiches (dienstregelingen)

Gestrande reizigers

Loslopende dieren

Ongeval op spoorwegovergang

Ongunstige weeromstandigheden

Personen met beperkte mobiliteit

Personen langs de sporen

Reizigers onder invloed/Zwartrijders

Schade aan de infrastructuur

Seinvoorbijrijding

Storing aan de infrastructuur

Suïcidaal persoon

Vandalisme

Verbale agressie

Vreemd voorwerp in de bovenleiding

Tussenkomsten ‘22 Leader NMBS Vlaanderen: 2232

District NO: 1101

Met evacuatie: 70
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B-PT.2 – Reizigersonthaal & Stationsoperaties

Incident Management

Directie Passenger Transport & Security



nmbs

Onze kerntaken

✓ Preventieve en reactieve 

interventies

✓ Stationsoperaties

✓ Events

✓ Assistentie aan personen met 

beperkte mobiliteit



nmbs Wat wordt er van ons verwacht?

EUROPESE RICHTLIJN 1371/2007: Rechten en plichten van de reizigers

❑ Recht op informatie

❑ Recht op bijstand

❑ Recht op klachtneerlegging

❑ Recht op eenvoudig kopen van biljet

❑ Vervoer van personen met beperkte mobiliteit

❑ Vergoeding bij vertraging



nmbs

Bij incidenten met vertraging >  60 minuten…  

➢ Maaltijden en verfrissingen, hetzij in de trein indien deze        

redelijkerwijs kunnen worden aangeleverd, hetzij in het (de) station(s)

➢ Alternatief vervoer tot de eindbestemming van de klant vanaf de 

plaats van het incident, ongeval of hotelovernachting (vb. internationaal 

verkeer) 

Wanneer en wat bieden we aan?



Onderstations-

chef 
(Coördinator 

Passengers & Station

Operations)

Customer 

AssistantReal Time Coordinator Customer 

Assistant

Leader NMBS

OCC Stations & uitwijkbundels Interventies

Onze kernberoepennmbs

Mobile

Customer 

Assistent

Passengers Coördinator
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Onze missie, onze beroepen
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nmbs

Incident management



nmbs

PASSENGERS 
COORDINATOR

LEADER NMBS

Communicatieketen



nmbs Wanneer en waar wordt een Leader NMBS ter plaatse gestuurd? 

Wanneer de normale exploitatie

in het gedrang komt:

- Ongeval

- Trein in nood

- Incident m.b.t. reizigers



nmbs Evacuatie

• Wanneer mag een reiziger in de sporen? 

Bij uitzonderlijke toestand of overstap naar andere trein of evacuatie naar veilige plaats

• Overstap of evacuatie in volle baan = Toelating van Central Dispatch 

• (behalve bij brand, ontploffing,…). 

Indien geen toelating mogelijk = 

Langs deuren die niet op tussenspoor uitgeven!

• Aanwezigheid Leader NMBS altijd vereist bij evacuatie!

(behalve aan perron, hoge nood,…)



nmbs



nmbs Met welke variabelen houden we rekening vooraleer te evacueren?



nmbs Evacuatiemiddelen



nmbs

Autobus

Te voetTrein

Taxi

Alternatieve vervoersmodi



nmbs Vertegenwoordiging

Operationele coördinatie

Leider van de 

Operaties

Leader Infrabel 

bijgestaan door 

Coördinator 

Interventie NMBS 

(Leader NMBS***)

Op het terrein

Verantwoordelijke 

operaties

Verantwoordelijken 

spoorwegoperaties 

Dir Cp-Ops

Vertegenwoordiger 

Infrabel bijgestaan door 

Manager passenger 

services station NMBS (B-

PT 2***)

Vertegenwoordiger 

Infrabel en NMBS in de CP-

Ops

(mits toelating )

CP-Ops

Leider 

 CP-Ops



nmbs Vertegenwoordiging gemeentelijke fase

Operationele coördinatie Beleidscoördinatie

Leider van de 

operaties

Leader Infrabel 

bijgestaan door 

Coördinator 

Interventie NMBS 

(Leader NMBS***)

Op het terrein

Verantwoordelijke 

operaties

Verantwoordelijken 

spoorwegoperaties 

Dir Cp-Ops

Vertegenwoordiger 

Infrabel bijgestaan door 

Manager passenger 

services station NMBS (B-

PT 2***)

Vertegenwoordiger 

Infrabel en NMBS in de CP-

Ops

(mits toelating )

CP-Ops

Leider 

 CP-Ops

Burgemeester

Areamanager I-TO 

bijgestaan door Sr. 

Man. Passenger serv. 

station NMBS

Coördinatiecomité civiele overheden

Leider 

CC

Vertegenwoordiger 

Infrabel & NMBS in 

het CC

 (mits toelating)

CMT Infrabel(*)

Crisismanager 

Infrabel en CMT 

NMBS

CMT NMBS



nmbs Vertegenwoordiging provinciale fase

Leider van de 

Operaties

Leader Infrabel 

bijgestaan door 

Coördinator 

Interventie NMBS 

(Leader NMBS***)

Op het terrein

Verantwoordelijke 

operaties

Verantwoordelijken 

spoorwegoperaties 

Dir Cp-Ops

Vertegenwoordiger 

Infrabel bijgestaan door 

Senior Manager passenger 

services station NMBS (B-

PT 2***)

Vertegenwoordiger 

Infrabel en NMBS in de CP-

Ops

(mits toelating )

CP-Ops

Leider 

 CP-Ops

Gouverneur

Areamanager I-TO 

bijgestaan door Head 

Of B-PT (en B-TO) en 

eventueel 

vertegenwoordiger 

B-CP

Coördinatiecomité civiele overheden

Leider 

CC

Vertegenwoordiger 

Infrabel & NMBS in 

het CC

 (mits toelating)

CMT Infrabel(*)

Crisismanager 

Infrabel en CMT 

NMBS

CMT NMBS

Operationele coördinatie Beleidscoördinatie



nmbs

Crowd management



nmbs

Kustseizoen – grote drukteEvenementen

Crowd management



nmbs

Stop & GoKanalisatie

Kustseizoen & grote drukte

Hitteplan



Praktijkvoorbeelden



nmbs

Voorbereiding - Plan 

Opstelling

Motorkapoverleg

WK Wielrennen 2021



nmbs WK Wielrennen 2021



nmbs

Informeren – Dienstverlening - Begeleiding

WK Wielrennen 2021



nmbs WK Wielrennen 2021



nmbs Stop & Go: Kustseizoen OostendeStop & Go: Kustseizoen Oostende



nmbs Stop & Go: Kustseizoen Oostende



nmbs Stop & Go: Kustseizoen Oostende

https://www.vrt.be/vrtnws/nl/2020/08/01/oostende-station-te-veel-mensen/
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nmbs Opleidingen – Presentaties - Oefeningen

❑ Trainingsdagen (Campus Asse, …)

❑ Presentaties (NC112, noodplanning, …)

❑ Train the trainer (PAULO, 
hulpverleningszones, ..)

❑ Opleidingen (brandweer, politie, …)

❑ Rondleidingen (scholen, …)

❑ Tabletop excercises

❑ Multidisciplinaire oefeningen (Hasselt, …)



nmbs Multidisciplinaire oefening HERA Hasselt

Filmpje HERA Hasselt
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6. Vragen

Contact: Kristof.meuleman@belgiantrain.be
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