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Betreft: Aanbevelingen voor Utrecht Centraal Station door Denkkracht Utrecht

Een afschrift van deze brief wordt tevens verzonden aan:
e Victor Everhardt, wethouder stationsgebied
e De fracties van de gemeenteraad Utrecht
e Corio (Floor van Maanen)

Beste Bart Beerlage (PvdA Utrecht), Warner Immink (NS), Tjerk van Impelen (CU 2030), Aldo Markus (ROVER)
en Remco Roos (Prorail),

Op zaterdag 3 november organiseerde Denkkracht Utrecht een Denkkrachtcentrale met als thema: “Utrecht
Centraal door de ogen van...”. Op deze dag hebben we met onze groep van young professionals van
Denkkracht Utrecht gewerkt aan verbeterpunten van en voor Utrecht Centraal Station. Jullie waren daarbij op
verschillende momenten en in verschillende hoedanigheden betrokken.

We zijn de dag als groep gestart met verschillende perspectieven op Utrecht Centraal. Allereerst vanuit de rol
van bekende Nederlanders (wat zouden bijvoorbeeld Joop van de Ende, Mark Rutte en Erben Wennemars
missen op Utrecht Centraal?). Vervolgens hebben drie van onze young professionals een korte disciplinaire blik
geworpen op het stationsgebied (wat zien een geograaf, een psycholoog en een bioloog als zij naar Utrecht CS
kijken?) en volgden presentaties van Remco Roos als managementtrainee van Prorail, en door Tjerk van
Impelen van CU2030. Gedurende het middagprogramma hebben we vanuit verschillende reizigersprofielen
(waaronder ‘buitenlandse reizigers’, 67+, studenten en kinderen) geprobeerd verbeterpunten op te halen en
uit te werken voor het stationsgebied, deze zijn vervolgens door een deel van jullie in het panel beoordeeld.

De aanbevelingen welke op de dag zijn geopperd werden door het panel veelal positief ontvangen. Dit leverde
ons meermaals de toezegging op dat de suggesties en verbeteraanpakken worden meegenomen richting de
eigen organisatie en richting het overleg met partners rondom de ontwikkeling van Utrecht Centraal Station.
Via dit document brengen we jullie graag nogmaals de aanbevolen suggesties en verbeterpunten onder de
aandacht. We hopen dat een ieder van jullie ons van een korte reactie wil voorzien over de mogelijke door- en
uitwerking van de aangedragen verbeterpunten. We hopen via deze weg een waardevolle bijdrage te leveren
aan een functioneel, mooi en gebruiksvriendelijk Utrecht Centraal Station.

Met vriendelijke groet,

Mede namens de groep van 25 young professionals,

Jony Ferket & Ruben Spelier - initiatiefnemers van Denkkracht Utrecht

Denkkracht Utrecht is een netwerk van 25 young professionals uit en voor de publieke sector. De groep kent
een multidisciplinair karakter, is onafhankelijk, en wordt gevormd door positief-kritische denkers en doeners
werkzaam binnen organisaties in het publiek domein. De groep levert in de vrije ruimte een bijdrage aan het
aanpakken en oplossen van maatschappelijke, bestuurlijke en organisatorische vraagstukken. Alle leden van
Denkkracht Utrecht hebben gestudeerd in Utrecht of doen dat nog steeds.

Voor meer informatie: contact@denkkrachtutrecht.nl
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Gebruikersperspectief: Studenten

Binnen in het station hebben studenten weinig problemen, maar buiten hebben zij problemen met
het stallen van fietsen en gevaarlijke kruispunten als gevolg van de verbouwing.

Knelpunt/probleemsituatie

1) De tijdelijke fietsroute is gevaarlijk, met name
kruispunt Smakkelaarsveld waar scooters en
fietsen alle kanten op moeten (bovenste cirkel).

Leidsoyger

2) Bij het NH hotel, vanuit de twee tunnels richting
station, nemen studenten de kortste route en zij
belanden dan op een doodlopende weg of
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Smakkelaarsveld staat in de weg.

5) Voor nieuwe studenten is bus 12 naar de Uithof

vrijwel niet te vinden.

openbare fietsenstalling
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Verbetersuggestie / Verbeteraanpak

1) Verbeter het kruispunt bij Smakkelaarsveld door het te verbreden, door verlichting aan te
brengen en eventueel in overleg met expert een blok o.i.d. in het midden te plaatsen

2) Geef na de tunnels (vanaf Smakkelaarsveld en Westplein), ter hoogte van het NH hotel aan
dat fietsers rechtdoor moeten of maak duidelijk dat fietsers niet linksaf behoren te slaan als zij
richting het station willen.

3) Open beide ingangen altijd of geef desnoods aan wanneer het tweede hek gesloten is — dit
kan d.m.v. bord met tijden op het hek of een pijl/stoplicht bij het kruispunt Smakkelaarsveld

4) Verwijder het kunstwerk, zodat er meer noodzakelijke ruimte is om fietsen te stallen

5) Zorg voor beter (zichtbare) borden in de stationshal en op het busstation. Zorg dat er in de
periode augustus/september voor alle nieuwe studenten een niet te missen bord is naar bus 12
(en geef aan dat dit de bus naar de Uithof is). Hier kan eventueel de samenwerking worden
gezocht met de Universiteit Utrecht en de Hogeschool Utrecht.

6) Algemeen verbeterpunt: maak gedurende de verbouwingen in het gehele stationsgebied
gebruik van één type bord met een vaste kleur/stijl. Zodra bezoekers dit bord zien weten ze
gelijk dat de normale situatie op dit punt veranderd is. Een digitaal scherm op het bord geeft
meer informatie over de specifieke wijziging.
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Gebruikersperspectief: Kinderen / Kleuters

Knelpunt/probleemsituatie:  Geen kindvriendelijke wacht- en of speelplek
Er zijn geen handige, kindvriendelijke wacht- en of speelplekken op het drukke Utrecht Centraal
en Hoog Catherijne. Dit zorgt ervoor dat ouders niet makkelijk met hun kind even ergens
ontspannen kunnen gaan zitten terwijl ze wachten op een trein of uitrusten tijdens het winkelen.

Mede hierdoor nemen ouders hun kinderen liever niet mee winkelen naar Hoog Catherijne, wat

zorgt voor minder klandizie.

Verbetersuggesties: Creéer een treinenspot-plek (zie Schiphol) en interactieve speelplekken

* Creéer een treinenspot-plek zodat kinderen makkelijk naar de treinen kunnen kijken
zonder dat ze naar het (gevaarlijke) perron hoeven of over een reling getild moeten
worden. Denk aan:

0 De succesvolle vliegtuigenspot-plek op Schiphol.
0 Een ‘kijkje in de verbouwing’-plek, zoals ook op andere stations al gebeurt

* Creéer leuke, interactieve speelplekken die tijdens de verbouwing makkelijk te
verplaatsen zijn. Voorbeelden:

0 Haal het Spoorwegmuseum als ‘teaser’ naar Utrecht Centraal: richt een plek in
met als thema het Spoorwegmuseum en laat ouders en kinderen er op een
ludieke en interactieve manier mee kennismaken

0 De speelplek op de kinderafdeling van de V&D waar het spel reageert op de
bewegingen van de kinderen
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Knelpunt/probleemsituatie: Weinig herkenningspunten om af te spreken als een kind kwijt is.

Toen we ouders vroegen of ze een plek met hun kind hadden afgesproken waar ze elkaar treffen
als ze elkaar kwijt zijn, gaven alle ouders aan dat ze geen plek hadden afgesproken. Dit kwam
o.a. door het feit dat er geen tot weinig herkenbare plekken zijn om af te spreken:

¢ De gang van Hoog Catherijne tot het Jaarbeursplein lijkt een geheel met ertussen
afslagen naar perrons.

e Er zijn weinig (voor kinderen) herkenbare plekken om te snappen waar ze zijn of waar
ze naartoe moeten, helemaal wanneer je nog niet kunt lezen.

Verbetersuggestie: Maak gebruik van compartimenten en onderscheid gebieden met behulp

van kleur, licht, symbolen en/of thema’s

Deel daarom het stationsgebied in in verschillende delen door middel van kleuren, symbolen,
licht en/of thema'’s. Zelf dachten we aan het volgende:

Maak van de verbouwing iets magisch en verbind het aan het thema ‘Het betoverde doolhof’

Koppel symbolen aan dit thema, zoals: weg naar de schat, sleutelplek, spookroute.

Laat deze symbolen vooral op weekend- en vakantiedagen zien op digitale borden, wanneer er
ook kinderen zijn.

Koppel deelgebieden aan kleuren: afslag Mariaplaats is groen = als je me kwijt bent, blijf dan
in het groene gedeelte.

Om duidelijk te maken welke richting het station op is (of de binnenstad/jaarbeurs) gebruik
maken van spoorrrails met een pijl de ene kant op en bijvoorbeeld domtorens de andere
kant op.
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Gebruikersperspectief: Buitenlandse reizigers

Knelpunt/probleemsituatie: = Onvoldoende gerichtheid op buitenlandse reizigers

1. Utrecht Centraal is niet ingericht op de komst van buitenlandse reizigers.
Er is nauwelijks informatie beschikbaar in het Engels.

2. Door de verschillende actoren op en rond Utrecht Centraal (Prorail, NS, GVU, Gemeente
Utrecht) bestaat er geen coherente richtingaanwijzing, hetgeen verwarring kan
veroorzaken. Dit blijkt onder meer bij de overgang van het Station naar Hoog Catherijne:
aanwijzing naar centrum wordt opeens naar binnenstad.

Verbetersuggestie / Verbeteraanpak

1. Informatie publiceren in het Engels, zowel voor wat betreft de ‘vaste’ informatie en
bewegwijzering, maar ook bij storingen en wijzigingen van reistijden. Daarnaast
praktisch om toeristen reeds op het station al van nuttige informatie te kunnen voorzien.

Goed voorbeelden kunnen ook hier worden opgehaald bij enkele van de luchthavens
(veel nadrukkelijker gericht op internationale reizigers)

2. De verschillende actoren op Utrecht Centraal kunnen ertoe besluiten een coherent
format van richtingaanwijzing te gebruiken op en rondom Utrecht Centraal.
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Gebruikersperspectief: Medewerkers op Utrecht Centraal Station

Knelpunt: Onduidelijke informatievoorziening voor reizigers

* Reizigers zien door de bomen het bos niet meer: er zijn te veel borden
op het station.

¢ Het nieuwe bord is minder goed leesbaar en minder overzichtelijk.

* Beleving: “Bij de veranderingen wordt op papier de oplossingen bedacht, in plaats
van in samenspraak met de medewerkers.”

* Informatie over de grote veranderingen worden voor de medewerkers
en voor de reizigers gezien als eindeloze info terwijl het gaat om de kleine
veranderingen op de stationsvloer.

Verbeteraanpak: Versterk de inzet van de kennis van de medewerkers op Utrecht Centraal

e Gebruik de medewerker als informatievoorziening voor de reiziger
zonder inzet van vele borden: gebruik de medewerker als
stootblok voor vraag en antwoord.

¢ Informatie moet essentieel en effectief zijn; afname van de informatie overload:
niet te veel richten op details, maar op de grote lijnen.

e Breng de medewerker op de hoogte van essentiéle veranderingen
op de stationsvloer en zie de nodige aanpassingen als uitdaging.

e Gebruik de ervaring van de medewerker door zijn contact met de
reiziger over de behoeftes van de specifieke klanten.
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Gebruikersperspectief: Ouderen / 67+

Kans / Verbeterpunt: Toiletten en afstanden

Toiletten
De reguliere toiletten op Utrecht Centraal zijn relatief ontoegankelijk voor ouderen die slecht ter

been zijn; de trap er naartoe is zeer stijl en in een rolstoel zijn de toiletten niet bereikbaar. De
toiletten voor minder validen bevinden zich aan de geheel andere zijde van de stationshal. Deze
zitten standaard op slot en er moet door een oudere een NS-medewerker gevonden en gevraagd
worden deze te openen.

Afstanden

De nieuwe stationshal wordt nog groter dan de huidige. Afstanden vormen voor ouderen die
minder goed ter been zijn een grote uitdaging. Dit zal in de nieuwe stationshal nog meer het geval
zijn dan nu.

Verbetersuggestie: Spreiding toiletten, looppaden en rolvloeren

Toiletten
Creéer op verschillende locaties in de stationshal duidelijk vindbare toiletten die rolstoel-
toegankelijk zijn.

Afstanden

Creéer verschillende loopbanen, zodat snel wandelend verkeer het midden van de looppaden kan
bewandelen en zich trager bewegende ouderen aan de zijkanten van de loopbanen op een
rustiger eigen tempo kunnen lopen.

Installeer horizontale rolvloeren zoals deze gebruikt worden op Schiphol om de doorstroom naar
en door de stationshal te versnellen. Loopafstanden worden zo ook aanzienlijk verkleind.
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Gebruikersperspectief: ‘Gooische Vrouwen’

Verbetersuggesties

‘De gooische vrouwen' hebben opgemerkt tijdens hun dagje shoppen op Hoog Catherijne:

In de trein op weg naar Utrecht:

e Het zou fijn zijn als er een app bestond die kon vertellen waar welke faciliteiten en winkels in
Hoog Catherijne zich bevinden, wanneer deze open zijn, en welke bouw-werkzaamheden
er op dit moment zijn waar rekening mee gehouden zou moeten worden.

» Mogelijk kan dit in combinatie met de 9292-app.

Bij aankomst:

¢ De gooische vrouwen konden hun kinderen nergens ‘kwijt’. Misschien dat er een opvang of
centraal verzamelpunt kan komen?

¢ De gooische vrouwen waren meteen verdwaald: waar is de binnenstad? Waar zijn de winkels?
Aangezien gooische vrouwen niet kaart kunnen lezen zouden ze graag lijnen volgen op
de grond: die kun je ook niet kwijtraken / over het hoofd zien.

Tijdens het winkelen:

¢ Het voelde allemaal erg benauwd. De gooische vrouwen konden twee dingen bedenken als
oplossing hiervoor:
¢ Spiegels aan het plafond, zodat de gangen twee keer zo hoog lijken.
¢ Geen etalages maar open winkels, zodat je niet in een benauwde gang loopt met
kleine, benauwde winkels daaraan, maar meer in één grote winkel, met
verschillende hoeken/filialen. Een lijn op de grond of een ander type tegel op de
grond kunnen helpen bij het vinden van de weg (a la Ikea).

Na het winkelen:

e De gooische vrouwen konden al hun tassen nergens kwijt. Misschien dat er (meer en grotere)
kluisjes neergezet kunnen worden op plekken door Hoog Catherijne.

¢ De gooische vrouwen wilden graag verwend worden. Misschien dat er een 'wellness/beauty
hoek' georganiseerd kan worden.

e De gooische vrouwen hadden graag gegeten bij een goed restaurant, in plaats van ‘in de

patatstraat’. Misschien dat die binnengehaald kan worden.




Gebruikersperspectief: Zakelijke reiziger
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Kans: heb als Utrecht Centraal meer oog voor de zakelijke reiziger

Zakenmannen en vrouwen kunnen op Utrecht Centraal geen plek vinden te internetten, een
kopje koffie te drinken, iets te printen en even te relaxen. Het gaat hier vooral op een plek dicht
bij de treinen waar zakenmensen voor een periode van 15 min tot 120 minuten kunnen
ontspannen. Vroeger was hier café de Tijd geschikt voor. De reizende zakenman/zakenvrouw wil
graag een exclusieve plek om te ontspannen tussen het reizen in.

Verbetersuggestie / Verbeteraanpak: De Business Bubble

De Business Bubble is een flexibele
relaxplek voor de zakelijke reiziger. Ten
tijden van de verbouwing op het station
kunnen deze Bubbles verplaatst worden.
Reizigers kunnen de bubbles vinden door
een pad van bubbles op de grond te
volgen.

De bubble wordt betaald door de
werkgevers via de NS-businesspas. De
klant checkt in en uit en er wordt per 15
minuten betaald.

In de bubble staat een werkplek, een
sofa, is er WIFI, een printer en is er een
plek te bereiken waar de klant zich kan
opfrissen; een schone toilet en wasbak.
Ook is er een hotline, waar de klant
producten kan bestellen die beschikbaar
zijn bij de winkels op het station.
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Aanvullende verbetersuggesties

Kans / Verbeterpunt: Versterking / Bevordering gebruik van trappen in plaats van roltrappen

De huidige roltrappen op Utrecht CS (en het gebruik daarvan) kosten niet alleen veel energie
(= weinig duurzaam)

¢ het brengt tevens (veiligheids)risico’s met zich mee,

e zorgt met momenten van extra vertraging in de doorstroming op het station,

¢ levert ergernissen en klachten op vanwege niet draaiende of verkeerd werkende
roltrappen

* spoort niet aan tot het nemen van de gewone trap indien mogelijk

Verbetersuggestie: Richt samen met partners een Piano Stair in en versterk ‘looplijnen’

Kern van de verbeteraanpak: maak het weer leuk en natuurlijk om de trap te nemen (ipv de
roltrap of lift). Twee mooie en toepasbare voorbeelden:

¢ In Stockholm (en ook in Azie); de Piano Stair. Het zou een aanvulling kunnen zijn op het
stationsgebied en de doorloop naar het BeatrixTheater om de trap te voorzien van het
piandecor! Zie voor de praktische uitwerking:
http://www.youtube.com/watch?v=2IXh2n0aPyw

¢ Een mooie optie gegeven de ambitie Utrecht Culturele Hoofdstad 2018

* De ‘nudge’ om looplijnen en/of voetjes op de grond af te drukken (Rol Tape ipv Roltrap) om zo
het loop- en stroomgebied te begeleiden richting trap in plaats van roltrap of lift, zoals
bijvoorbeeld in de Bibliotheek in Utrecht:
http://www.youtube.com/watch?v=20sBOCOfh2w

e Het is daarom jammer dat de looplijnen die er waren rondom de Olympische Spelen

onlangs zijn weggehaald (deze hadden een positief effect op de loopstromen).
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