
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 maandrapportages, eenvoudige getalsmatige rapportages, en 

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

 
 
 
 
  



 

Maandrapportage Mei 2023 
 

Instroom – indieningswijze: 
 
Op 1 mei 2023 waren er 83 openstaande klachten vanuit de maand april 2023.  
 
 

  



Verwijsfunctie: 
 
Van de 202 afgesloten – behandelde – klachten zijn de meeste (45,05%) met Terugverwezen naar 
aanbieder afgehandeld. In 56 gevallen is de klacht bemiddeld. Er is bij 53 klachten Advies/Informatie 
gegeven. Er hebben twee doorverwijzing naar de Geschillencommissie Openbaar Vervoer plaats 
gevonden.  
 
Overzicht afgesloten klachten naar afsluitreden. 
 

 
Bemiddelingsfunctie: 
 
Bij 56 klachten is er bemiddeld, waarbij er in 48 een oplossing is gevonden (succesvol) en in 8 
gevallen niet.   
 
Overzicht afgesloten klachten naar afsluitreden per vervoerder 
 

  



Verzamel- en signaleringsfunctie: 
 

Onderstaande tabellen en grafieken geven meer inzicht in de klachten in perspectief van de diverse 
stakeholders.  
 

Overzicht afgesloten klachten vervoerder en concessie.  
 

 
 

Overzicht klachten naar categorie per vervoerder. 

 
 

 
 

 
  



Overzicht klachten naar categorie. 
 

 
 

Overzicht klachten naar concessieverlener, concessie en vervoerder. 

 

 

 


