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Klachtenloket Openbaar Vervoer 
 
Stichting Geschillencommissies voor Consumentenzaken (SGC), ressorterend onder De Geschillencommissie, 

faciliteert en verzorgt vanaf 1 januari 2023 het Klachtenloket Openbaar Vervoer.   

 

De Geschillencommissie faciliteert het Klachtenloket Openbaar Vervoer voor reizigers en vervoerders die, als 

ze er samen niet uitkomen, een klacht kunnen melden. Het Klachtenloket heeft als doel te informeren, te 

adviseren, trends te analyseren en waar mogelijk in klachten te bemiddelen, juist ter voorkoming van een 

geschillenprocedure. 

In deze processen worden de klachten geregistreerd, waarmee de basis ontstaat en de mogelijkheid wordt 

geboden om structurele tekortkomingen bloot te leggen. De functie van het Klachtenloket Openbaar Vervoer 

is dan ook drieledig; de wegwijsfunctie, de bemiddelingsfunctie, en de verzamel- en signaleringsfunctie.  

 

De wegwijsfunctie, behelst het informeren en doorverwijzen bij standaardklachten naar de betreffende 

vervoerder (wegwijsfunctie). Klachten horen in eerste instantie te worden afgehandeld door de instantie over 

wie de klacht gaat. Het klachtenloket helpt reizigers op een laagdrempelige manier aan de juiste informatie 

over rechten, plichten, vervoersvoorwaarden en klachtenprocedures. 

 

De bemiddelingsfunctie is voor het begeleiden van bijzondere klachten, waarbij geldt dat reizigers hun klacht 

bij de vervoerder moeten hebben ingediend alvorens zij bij het klachtenloket terecht kunnen voor 

bemiddeling. 

 

De verzamel- en signaleringsfunctie bestaat uit het registeren, bundelen en rapporteren van klachten en het 

vaststellen en signaleren van trends. Het loket registreert alle klachten die reizigers voorleggen en stelt op 

basis daarvan objectieve (statistiek) signaalrapportages op die inzicht bieden in klachten- en vragenpatronen. 

Overheden, vervoerders, belangenorganisaties en andere stakeholders kunnen de signaalrapportages 

analyseren en gebruiken voor beleidsvorming, bedrijfsvoering en het verbeteren van het openbaar vervoer. De 

rapportages zijn terug te herleiden tot klachten van reizigers die zijn binnengekomen bij het Klachtenloket 

Openbaar Vervoer. 

 

De rapportages bestaan uit maandelijkse rapportages, eenvoudige getalsmatige rapportages, en 

kwartaalrapportages welke meer inhoudelijk zijn en meer gericht zijn op analyse en trends.  

  



 

 

Rapportage Maart / 1ste Kwartaal 2023 
 

Instroom – indieningswijze: 
 
Bij de start op 1 januari 2023 zijn 13 open klachten van de OV-Ombudsman “overgenomen”. Naar verwachting 

was de instroom van klachten de eerste week van januari nog gering. In januari 2023 zijn er 174 klachten 

binnengekomen.  In februari 2023 is het aantal binnengekomen klachten 192 waarvan wederom het 

leeuwendeel digitaal via de website. Maart 2023 toont eenzelfde beeld, 211 klachten binnengekomen, vrijwel 

allemaal digitaal. Bijzonder was de klacht per brief. 12 Klachten zijn dubbel ingediend en worden in verdere 

overzichten niet meer meegenomen. 

 
Binnengekomen klachten maart 2023.  
 

 
  



 

 

Binnengekomen klachten 1ste kwartaal 2023.  
 

 
  



 

 

Verwijsfunctie: 
 

Van de 128 afgesloten – behandelde – klachten in januari 2023 zijn de meeste (56%) met Advies/Informatie 

afgehandeld. In 35 gevallen is terugverwezen naar de vervoerder/aanbieder. 

 

In februari 2023 is er over de 176 afgesloten – behandelde – bij 45 klachten bemiddeld, en zijn in 39% van de 

klachten afgehandeld door middel het geven van advies/informatie.  Omdat er meer klachten binnengekomen 

zijn waarbij er nog niet is geklaagd bij de aanbieder/vervoerder is er vaker terugverwezen naar de vervoerder.  

 

Er is in maart 2023 één klacht doorverwezen naar de Geschillencommissie Openbaar Vervoer. Het aandeel 

klachten dat is  afgehandeld door middel het geven van advies/informatie liep op naar 45%.  

 
 
Overzicht afgesloten klachten naar afsluitreden maart 2023. 
 

 
 

 
 
  



 

 

Overzicht afgesloten klachten naar afsluitreden 1ste kwartaal 2023. 
 
 

 
 
 
 
 
Fiets gratis stallen 

Stallen in de fietsenstalling van de NS dan kan de verontwaardiging groot zijn als je toch €2,70 euro moet afrekenen voor 

het parkeren van je fiets. 

Dit overkwam een wat ouder echtpaar uit Alphen aan den Rijn, waarna zij zich meldden bij ons Klachtenloket. Onze 

medewerker hoort het verhaal aan en belooft te bemiddelen tussen de NS en de melder.  

De NS kwam vlot met een reactie: gebruikmaken van de fietsenstallingen is inderdaad op bíjna alle stations gratis, maar bij 

onder andere Alphen aan den Rijn helaas niet. Er zit voor onze medewerker niets anders op dan de webpagina waarop deze 

tarieven beschreven staan te delen met het echtpaar en de melding hierbij af te sluiten. 

 

  



 

 

Bemiddelingsfunctie: 
 
Bij 69 klachten is er bemiddeld, waarbij er in 52 een oplossing is gevonden (succesvol) en in 16 gevallen niet.  
 
Overzicht afgesloten klachten naar afsluitreden per vervoerder maart 2023. 
 

 
 
Overzicht afgesloten klachten naar afsluitreden per vervoerder 1ste Kwartaal 2023. 
 

  



 

 

Verzamel- en signaleringsfunctie: 
 
Onderstaande tabellen en grafieken geven meer getalsmatig inzicht in de klachten in perspectief van de 

diverse stakeholders.  

 
Overzicht afgesloten klachten vervoerder en concessie maart 2023. 
 

 

 
 
  



 

 

Overzicht klachten naar categorie 1st kwartaal 2023. 
 
Net als in januari en februari is ook in maart het onderwerp van (de categorie) van de klachten grotendeels rond de 

categorieën dienstuitvoering en vervoersbewijzen.  

 

 
 
 
Overzicht klachten naar categorie per vervoerder maart 2023. 
 

 
  



 

 

Overzicht klachten naar categorie per vervoerder 1ste Kwartaal  2023. 
 

 
 
 
 
 
 
Treinkaartje voor een heel jaar 
Als je een buitenlandse kennis te logeren krijgt wordt het natuurlijk erg gewaardeerd als je diegene een beetje wegwijs 
maakt in de onbekende wereld van het Nederlandse openbaar vervoer. Dit was dan ook precies wat een meneer uit Den 
Haag deed; hij regelde het treinkaartje naar Schiphol voor de kennis uit Egypte die hiermee, ogenschijnlijk, probleemloos 
huiswaarts keerde. 
 
Eenmaal terug in Egypte ontvangt de kennis echter nog steeds e-mails van de NS met het verzoek de openstaande 
bedragen te betalen. Veelvuldig mailcontact met de NS en de Nederlandse kennis volgt, totdat laatstgenoemde er genoeg 
van heeft en zich tot ons klachtenloket wendt. Want waar komt deze door de NS opgelegde ‘boete’ vandaan? Er is immers 
netjes in- en uitgecheckt?  
Onze medewerker neemt contact op met de NS in een poging te bemiddelen, en dan blijkt al snel waar het misverstand zit: 
Meneer heeft een abonnement aangeschaft voor de kennis in plaats van een losse OV chipkaart. De ‘boete’ bleek dan ook 
om de maandelijkse abonnementskosten te gaan. Gelukkig is de NS de beroerdste niet en blijkt ook de bemiddelingspoging 
van de medewerker Klachtenloket zijn vruchten af te werpen: de NS crediteert de kosten en annuleert het abonnement. 
 
 
 
 
  



 

 

Overzicht afgesloten klachten naar concessieverlener, concessie en vervoerder.* 
 

 

 
 
*Betreft alleen klachten van aanbieders/vervoerders met concessie, is dus deel van het totaal.  
 



 

 

Trends en opvallende zaken. 
 
Het is wellicht nog wat vroeg on van trends te spreken, maar een aantal opvallende zaken kunnen wel genoemd worden.  

Allereerst zijn daar de categorieën “Dienstuitvoering” en “Vervoersbewijs” die binnen  de 516 afgesloten de meest 

voorkomende  zijn. Binnen de keywords – tag/label –valt  naast “restitutie, “vertraging en “uitgevallen ritten” ook “staking”  

op.    
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