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Gastvrije gids
We verleiden reizigers om te kiezen voor het openbaar
vervoer. Behalve met de kwaliteit en de
beschikbaarheid van onze dienstverlening doen we dit
onder andere met campagnes. Ook verbeteren we de
reisinformatie en bieden we betaalgemak. Met meer
reizigers kunnen we een beter evenwicht bereiken
tussen onze kosten en de opbrengsten.

Meer reizigers

KPI
Van 2,6 miljoen in 2020 naar 5,5 miljoen ritten per week in 2025

5.500.000

In 2022 is het aantal ritten per week gestegen van 2,5 miljoen in januari 2022 naar
4,5 miljoen in december. Het Kennisinstituut voor Mobiliteitsbeleid heeft berekend dat
het reizigersaantal in het OV pas na 2025 op het niveau komt van 2019. Wij verwachten
dat dit niveau in 2025 niet helemaal wordt gehaald, omdat bepaalde reizigersgroepen
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in coronatijd andere vervoermiddelen hebben gevonden, zoals de e-bike en de auto.
Intussen doen we er alles aan om mensen in Amsterdam te laten kiezen voor het OV,
naast fietsen en lopen, zoals we in onze missie hebben verwoord. Het grootste
groeipotentieel ligt bij forensen, toeristen en andere recreatieve reizigers.

In 2022 voerden we het Welkom Terug-plan uit, dat we in 2021 hadden opgesteld.
Daarin stippelden we voor elke doelgroep een strategie uit met bijbehorende
campagnes (zie hierna). Het doel van ons plan was om op basis van data meer inzicht
te krijgen in reizigersgroepen en hun behoeften. Op die manier kunnen we campagnes
per doelgroep zo nodig bijstellen.

Voor de lange termijn, dus na 2025, voorzien we wel een groei van het aantal reizigers,
omdat de stad blijft groeien en er ook nieuwe gebieden worden ontsloten waar
mensen behoefte hebben aan OV. Ook het terugdringen van het autoverkeer in de stad
zal leiden tot meer gebruik van het OV.

Tabel 3 Aantal reizigersritten

Jaartotaal, naar vervoersvorm, x
1 miljoen 2022 2021 % verschil

Bus 40,7 28,6 42,3%
Metro 84,3 54,1 55,9%
Tram 79,0 50,7 55,9%
Subtotaal 204,1 133,4 53,0%
IJveren 22,9 21,6 6,0%
Totaal1 227,0 155,0 46,4%

1 Totaal aantal reizigersritten bus, tram, metro en veren per jaar. (incl. weekend en feestdagen en
schoolvakanties Voortgezet Onderwijs)

Tabel 4 Reizigerskilometers

Jaartotaal, naar vervoersvorm, x
1 miljoen 2022 2022 % verschil

Bus 139,2 96,1 44,9%
Metro 413,3 269,6 53,3%
Tram 225,8 144,7 56,1%
Totaal1 778,3 510,4 52,5%

1 Reizigerskilometers: aantal kilometers dat de reizigers die met de OV-chipkaart hebben in- en/of uitgecheckt
in totaal in het jaar met bus, tram en metro hebben afgelegd.

Campagnes
Om reizigersgroei te realiseren, hebben we verschillende campagnes gevoerd, zoals
voor GVB Flex en voor de nieuwe betaalmogelijkheden: OVpay (reizen met de
betaalpas) en reizen op barcode.

Reizigersopbrengsten
De reizigersopbrengsten hangen direct samen met het aantal betalende reizigers.

Reizen zonder geldig vervoerbewijs
Een groot probleem voor GVB vormen de niet-betalende reizigers. Hierdoor loopt GVB
veel inkomsten mis. Elk jaar voert GVB voldoende controle op vervoerbewijzen uit om
te spreken van een representatieve steekproef naar niet-betaald reizen. Deze
steekproef wordt door een extern bureau omgezet in een gewogen percentage niet-
betaald reizen per modaliteit. Voor de interpretatie van het percentage moet rekening
worden gehouden met het feit dat GVB de inzet van het controlepersoneel deels
afstemt op de omvang van de problematiek op bepaalde locaties (hotspots).

Voor de lange termijn
voorzien we groei van
het aantal reizigers

Niet-betalende
reizigers vormen 
een groot probleem



35GVB Holding NV, Jaarverslag 2022GVB in 2022

Om niet-betaald reizen terug te dringen, treden veel controleurs in burger op. Ook
hebben we onderzocht waar we het betaalgedrag konden verbeteren. Onder andere
het sluiten van poortjes op stations helpt hiertegen.

In het derde kwartaal van 2022 zijn we het project ‘Meer betalende reizigers’
begonnen. Hierin onderzoeken we GVB-breed naar verbeteringen. Na akkoord van de
Safety Board zijn de servicedeuren op bijna alle bovengrondse metrostations
afgesloten, omdat hierdoor veel niet-betalende reizigers binnenkwamen. Voor de
ondergrondse stations wordt ook bekeken of de servicedeuren gesloten mogen
worden. In 2023 wordt dit project geïntensiveerd.

Tabel 5 Gewogen resultaten meting betaalafwijkingen

Gewogen percentage niet betalende reizigers per
modaliteit 1

2022 2021 2020 2019
Bus 0,8% 1,6% 0,2% 0,6%
Metro 2,2% 3,6% 1,5% 1,5%
Tram totaal 1,8% 2,3% 1,1% 1,2%
• Tram (zonder conducteur) 4,5% 5,6% 3,2% 3,8%
• Tram (met conducteur) 1,1% 1,7% 0,6% 0,6%
Totaal 1,7% 2,7% 1,1% 1,2%

1 Bron: Zwartrijdmeting MUConsult
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Onze stad kleurt opnieuw 

oranje, bruin en geel

en zo vertellen de bladeren

de plassen water op de straten

het verhaal onze stad

van de plaats waarin we wonen

Want juist na een vakantie

Na het reizen naar verre oorden

Zit de grootste magie ervan

Toch altijd

in het thuiskomen

En dat gevoel van thuis

zit hem niet alleen in je woning

Het zit in het vertrekken

en daar altijd weer aankomen

Het zit in de verplaatsing

van je wijk die zo vertrouwd 

naar een stadsdeel

waar een gloednieuwe wereld zich ontvouwt

Hier zijn we thuis

Al kom je van buiten de stad

de herkenning schept een band

Tussen zuidoost, noord, west

Tussen oost, zuid, centrum

Het echte gevoel van thuis

Zit in ontmoeting tussen mensen

Het is het bushokje waar we elk seizoen

weer schuilen voor de regen

naar elkaar lachten terwijl we zwegen

we een stiekeme knipoog kregen

van die dame in de metro

Het zit hem in die keer dat je opstond

Voor een persoon

om je zitplaats af te staan

Gewoon

omdat het kon, het is de pont

die je pakte

midden in de nacht

waar je keihard hebt gelachen

met je vrienden na het stappen

het is de nachtbus waar je voor jouw gevoel

veel te lang op wachtte

waar je een vreemde hebt ontmoet

aan de Amsterdamse grachten,

en juist die maakte je wakker

bij de allerlaatste halte 

dus dit

is een ode

aan jou, of beter: ons

aan diegene die denkt dat ie niet gezien wordt

maar we zien de magie

die je aanbrengt in de stad

we zien de stiekeme knipoog

de voorzichtige glimlach

We zien

hoe je gniffelde

hoe je lachte

hoe je schaterde

maar we zien ook de tranen

toen je uit het raam staarde

toen je hart even te zwaar

we zien aan je oordopjes

de stemming waarin je zit

dat het soms beter kan maar absoluut ook

erger had gekund

we zien in je blik

de dromen die zich daar huizen

we zien met elke halte

elke kilometer vooruit

hoe je ze bijna hebt bereikt

weer een stukje dichterbij

Nu onze stad oranje kleurt

bruin en okergeel

laat dit seizoen opnieuw

ruimte maken voor reizen

voor de schoonheid in nieuwe dromen

want waar we ook naartoe gaan

we zullen altijd weer thuiskomen

Op 20 oktober lieten we Amsterdam kennismaken met de allereerste Reisdichter 
van Nederland, Roziena Salihu. Roziena beschrijft met spoken word de sociale 
bijdrage van het reizen met GVB door Amsterdam. Met de Reisdichter willen we 
Amsterdammers laten ervaren dat het OV ook een sociale bijdrage heeft. Het gaat 
niet alleen over verbinden, over van A naar B brengen, maar ook over menselijke 
verbinding, de ontmoeting die in het OV plaatsvindt. In tijden van maatschappelijke 
polarisatie en eenzaamheid is ook dat een functie waar we voor staan. Sinds  
1 november 2022 rijdt gedurende een jaar de Reisdichter-tram door Amsterdam. 
Bekijk hier de video van de eerste voordracht van onze Reisdichter. 

Verhalenverteller
Roziena Salihu is een 
bekend fenomeen 
in de Amsterdamse 
spoken word scene. 
Spoken word is 
woordkunst waarbij 
de focus ligt op de 
ritmische overdracht. 
“Ik vind het belangrijk 
verhalen te vertellen, 
omdat deze ons met 
elkaar verbinden. 
Verhalen zijn de ziel 
van de tijdgeest”, 
aldus Roziena.

Roziena’s eerste spoken word

“... want waar we ook naartoe gaan,  
we zullen altijd weer thuiskomen”

GVB introduceert Reisdichter Roziena Salihu
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Dienstregeling
In de dienstregeling van 2022 is het totaal aantal ritten van bus, tram en metro tot eind
december 2022 met 15% afgenomen ten opzichte van januari 2020, voordat de
coronacrisis uitbrak. Dit hebben we gedaan vanwege het gedaalde aantal reizigers. In
het kader van de beschikbaarheidsvergoeding (BVOV) is een aangepast
productieniveau overeengekomen dat aansluit op reizigersvraag. Bij het opstellen van
de dienstregeling voor 2022 is rekening gehouden met de voorspellingen van de
reizigersaantallen, zodat we op elk moment voldoende capaciteit konden bieden.

Natuurlijk hebben we dit in 2022 nauwlettend in de gaten gehouden. Wanneer de
situatie daarom vroeg, hebben we meebewogen. De vermindering van het aantal
ritten betreft alleen de frequentie; we zijn bijvoorbeeld minder spitsritten gaan rijden.
De fijnmazigheid van het net is nagenoeg behouden gebleven. De dichtheid aan haltes
is vrijwel gehandhaafd, dus men hoefde niet verder te lopen of fietsen naar de halte.

We willen inspelen op de terugkeer van reizigers in het OV en mogelijk grotere drukte
in de toekomst, mede vanwege de groei van de stad. Daarom hebben GVB,
Vervoerregio Amsterdam en de gemeente Amsterdam samen een proces afgesproken
voor monitoring en bijsturing, zoals in 2022 het aanpassen van de dienstregeling. Dit
hebben we vooral bereikt door de overcapaciteit en spitscapaciteit te verminderen.

Ik ga elke dag met de metro naar mijn werk in 
Holendrecht. Daar werk ik nog niet zo lang, en samen met 
de HR-afdeling moet ik nog een abonnement kiezen. Vanuit 
Nieuw-Vennep ga ik eerst met de trein en stap dan over op 
de metro. Een auto heb ik niet.
Over de reisinformatie van GVB ben ik tevreden, maar 
soms is die niet hetzelfde als bij 9292.nl. Vooral als er 
problemen zijn bij de NS, is dat weleens lastig.
In coronatijd ging ik ook altijd met het OV naar mijn werk. Ik 
vond het logisch dat iedereen mondkapjes droeg. In die tijd 
heb ik me in het OV altijd veilig gevoeld.

Liz 
Nieuw-Vennep, op weg naar haar werk

“

De fijnmazigheid van
het GVB-netwerk is
behouden gebleven
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Tevreden reizigers
Klanttevredenheid
We zijn blij dat onze reizigers ons ook in 2022, ondanks alle tegenslagen, weer hoog
hebben gewaardeerd. Met een 8 in de OV-Klantenbarometer zitten we iets boven het
landelijk gemiddelde. Ook het percentage reizigers dat GVB een 7 of meer geeft, is
hoog gebleven.

Tabel 6 Percentage geeft cijfer 7 of hoger op de OV-Klantenbarometer

2022 2021 2020 2019

GVB 89,6 89,8 n.v.t. 89,0

Tabel 7 Rapportcijfers OV-Klantenbarometer

2022 2021 20201 2019

Landelijk
gemiddelde

7,8 7,9 n.v.t. 7,8

GVB 8,02 8,0 n.v.t. 7,93

Bus 8,0 8,1 n.v.t. 7,8
Metro 7,8 7,8 n.v.t. 7,9
Tram 8,0 8,0 n.v.t. 8,0
Veren 8,3 8,3 8,3 n.v.t.

1 De OV-Klantenbarometer is 2020 niet uitgevoerd, behalve voor GVB Veren BV.
2 Inclusief Veren.
3 Exclusief Veren. De tevredenheid over de veren is in 2019 niet gemeten.

Reisinformatie
Reizigers willen graag actuele, betrouwbare en consistente reisinformatie. Hoe goed
ze de reisinformatie vinden, bepaalt mede hun algehele tevredenheid over GVB. In de
OV-Klantenbarometer wordt een score gegeven voor de informatie bij verstoringen.
Deze kwam in 2022 uit op een 5,7. Ons doel om voor de reisinformatie een 6 te halen
is dus nog niet behaald. Het cijfer ligt niet hoog, omdat reizigers bij verstoringen de
reis minder positief beleven en vervolgens de reisinformatie ook lager beoordelen.
GVB zet zich in om de reiziger actuele en betrouwbare reisinformatie te geven.

Tabel 8 Rapportcijfers Reisinformatie 1

2022 2021 20202 2019
Rapportcijfer Reisinformatie 5,7 5,7 n.v.t. 5,8

1 Bron: OV-Klantenbarometer 2022
2 De OV-Klantenbarometer is 2020 niet uitgevoerd behalve voor GVB Veren BV.

Kwaliteit van de reisinformatie
De kwaliteit van de reisinformatie is grotendeels afhankelijk van de kwaliteit van de
onderliggende data uit de bronsystemen. In 2022 hebben we geïnvesteerd in
applicaties en standaarden die zorgen voor een goede basis.

De GVB-app Gappie is meer dan 500.000 keer gedownload en wordt gemiddeld 30.000
keer per dag gebruikt. In 2022 hebben we functionaliteiten toegevoegd: reizigers
kunnen nu op een kaart zien waar hun bus of tram rijdt, en de OV- en looproutes in de
reisplanner zijn verbeterd. Gappie speelt ook in op lokale evenementen zoals Pride
Amsterdam en de Marathon. Reizigers kunnen daarvoor in één keer hun reis plannen
en barcodetickets kopen. Samen met de Vervoerregio en de gemeente Amsterdam is

Reizigers willen
betrouwbare en
actuele reisinformatie

GVB-app Gappie 
wordt 30.000 keer 
per dag gebruikt



39GVB Holding NV, Jaarverslag 2022GVB in 2022

in Gappie de Haltehulp ontwikkeld voor mensen met een fysieke beperking en mensen
die reizen met een hulpmiddel. In de Haltehulp kunnen ze vinden welke haltes voor
hen toegankelijk zijn.

Het belangrijkste zorgpunt rond reisinformatie hangt samen met het S&C-systeem bij
metro. De introductie van dit treinbeveiligingssysteem gaat gepaard met
kinderziektes, ook op het gebied van reisinformatie. Die is soms niet betrouwbaar als
er een storing in het S&C-systeem ontstaat. Structurele verbetering zit in de
broninformatie van het systeem. Dit heeft aandacht in het S&C-programma, en we
streven naar verdere verbetering in 2023.

Klantenservice
Na corona steeg het aantal reizigers en dus ook het aantal vragen bij de balies van
Service & Tickets en bij de Klantenservice. Ongeveer een derde van de vragen kwam
binnen via social media.

Na contact met de Klantenservice vragen we klanten hoe ze het contact met GVB
hebben ervaren. Sinds begin 2022 vragen we ook hoeveel moeite het klanten kostte
om antwoord te krijgen. Klanten geven ons gemiddeld een 7,3.

Met ons interne programma Service 2.0 willen we flexibeler en efficiënter worden, de
reiziger beter bedienen en de medewerkers meer ontwikkelingsmogelijkheden bieden
en bredere inzetbaarheid van medewerkers.

Efficiënt werken
Het systeem voor het verdelen van inkomende klantvragen is verbeterd. Hierdoor is
de werkvoorraad inzichtelijker. Dankzij een evaluatietool is de kwaliteit van de
contacten met reizigers verhoogd.

Als een GVB-medewerker een vraag niet kan beantwoorden, wordt de reiziger direct
doorverwezen dankzij een ander telefoonmenu. Zo ontstaat meer tijd voor
adviesvragen en klachtafhandeling.

In 2023 verbeteren we het klantcontact nog verder. Vragen waarbij een reiziger een
situatie moet uitleggen, worden persoonlijk afgehandeld. Daarnaast verruimen we de
mogelijkheden voor selfservice. In 2023 en 2024 gaan we de systemen voor de
Klantenservice vereenvoudigen om medewerkers beter te ondersteunen. We
verwachten dat de reizigerstevredenheid dan stijgt, evenals de medewerker-
tevredenheid en de productiviteit. Ook gaan we de service via social media uitbreiden
door in gesprek te gaan met reizigers die berichten plaatsen over hun ervaring met
GVB.

Een derde van aantal
vragen van klanten
komt via sociale media
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Complimenten
“Mijn man, zus en ik zaten in tram 5 richting Westergas fabriek toen mijn 
man onwel werd, wegraakte en wij voor het ergste vreesden. Wij willen 
de bestuurster van de tram hartelijk bedanken voor haar optreden. De 
tram werd stopgezet, zij kwam kijken, 112 werd gebeld. Mijn man is naar 
het ziekenhuis gebracht en heeft inmiddels een pacemaker gekregen. 
Een compliment voor de trambestuurster en de reizigers, ook namens 
mijn man.”

“Net secondes te laat, de slagbomen net dicht... Worden ze door de 
vriendelijke pontwachter toch voor mij opengedaan. Ik kan mee met de 
afvaart van 18:10 uur. En ben op tijd thuis om samen te eten! Dank jullie 
wel!”

“Een compliment voor de chauffeur op bus 21 nr. 1604. Loeidruk in de 
bus, vooral met toeristen die veel vragen over kaartjes hadden, maar de 
chauffeur bleef vriendelijk en sprak mensen veelal in hun eigen taal aan. 
Hij reed ook erg rustig en prettig. Die man verdient een bonus! Ik hoop 
dat jullie het door kunnen geven aan de chauffeur!”

Rolstoelvriendelijk en behulpzaam

“Op tram 5, 17.55u halte Onderuit, zit de aardigste en meest 
rolstoelvriendelijke chauffeur EVER. Komt zelfs uit zijn hokje om te 
vragen of ik hulp nodig heb. Helemaal top.”

“Enorm compliment voor de klantvriendelijkheid van GVB. Mijn telefoon 
kwijtgeraakt, heel IJburg rondgefietst, en mezelf blijven bellen via 
telefoon van mijn dochter. Ineens nam iemand op, superblij, dat was 
GVB-collega op de Zuiderzeeweg. Hij moest eigenlijk naar huis, maar 
bleef nog even. Ik fietste als een dolle en nam een kleinigheid mee. Die 
wilde hij niet aannemen, want hij was maar één schakel en de teams uit 
de tram hadden de telefoon meegenomen. Kortom, top, en dat wilde ik 
laten weten. Er wordt al genoeg geklaagd...”

“Even een positief berichtje naar GVB: ik heb het initiatief om een tram 
in regenboogkleuren te laten rijden erg gewaardeerd. Deze tram bracht 
telkens een lach op mijn gezicht. De kleuren waren mooi om te zien en ik 
vond de boodschap ‘Ride with pride’ sterk, evenals het woord ‘welkom’ 
in meerdere talen. Voor mij benadrukten deze drie elementen inclusiviteit 
op een positieve en krachtige manier. Wat mij betreft mag deze tram 
altijd rijden, tof als we de tram in de toekomst terugzien!”

“Tramlijn 3 in Amsterdam, laat op donderdagavond. Ik ging vlak bij de 
conductrice zitten. Op mijn mobiel opende ik in mijn mail een lange brief 
die mij zeer trof en mij in de stille tram tot tranen toe ontroerde. Toen ik 
opkeek, zag ik dat de conductrice in haar tas zocht. Ze schoof me door de 
opening in het plexiglas iets toe. Het was een zakdoekje…”

“

Onze Klantenservice ontvangt dagelijks berichten van reizigers.  
Zowel positief als kritisch.
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Kritiek
Metrostoring

“Wederom storing en uitval. GVB, dit gaat nu echt alle perken te buiten. 
Hoe vaak kun je reizigers duperen? Blijkbaar heel vaak.”

“Na 3 kwartier wachten op metro 50 klinkt door de speaker dat de 
vertraging “kan oplopen tot 20 minuten”. En op de borden, iedere keer als 
er weer een metro niet is gekomen, een nieuwe wachttijd die niet klopt. 
Schandalig!” 

“Ik ken het verhaal over de beveiligingssysteem bij de metro. Er is 
beloofd de metro’s te verlengen, maar er komt weinig van terecht. Nu 
in M53 richting Gpp en de metro is spitsvol. Nog net geen mensen 
achterblijvend. Vertraging loopt ook op daardoor.”

“Hoi, waarom zijn de metro’s na 15:00 van Postjesweg naar Strandvliet 
vervallen? Ik moet deze rit hebben om 17:00. Is dit een storing in de 
reisinformatie? Of rijden ze echt niet? Want ik kan hier niks over vinden.”

Actiecode aanvragen lukte niet altijd

“Ik heb al een paar keer geprobeerd om de ‘24 uur kriskras door 
Amsterdam voor maar 1 euro’ actiecode aan te vragen, maar het lukt 
niet. Is het nog mogelijk om een actiecode te krijgen?”

“Goedemiddag, ik heb met een actiecode een kaart gekocht voor €1, 
maar de betalingsstatus is al een week op in afwachting. Zou u mij 
verder kunnen helpen?”

“Ik heb net de actiecode voor een GVB 24uursticket voor €1 gehaald en 
ingevuld in de app, maar deze stuurt mij niet door naar een betalingssite. 
In de app blijft staan: “Betalingsstatus in afwachting”, maar ik kan nu 
nergens betalen. Hoe kan ik dit oplossen?”

Informatievoorziening

“Ik stap de metro van CS Amsterdam in en er staat dat de trein over 8 
minuten vertrekt, terwijl er een metro over 2/3 minuten vertrekt? Is het 
niet mogelijk om echte informatie te geven? Dit gebeurt elke dag.”

“Kleine treinstellen waardoor bomvol, geen correcte informatie op 
de borden, metro’s die zonder informatie niet komen. Nu onderhand 
dagelijks in de spits. Hoe kan dit?”

“Hebben jullie problemen met de reisinformatie? Op de website geen 
verstoringen of uitval, maar de 50 (aankomst 8:46 Postjesweg) rijdt echt 
niet. Veel verwarde passagiers die per ongeluk in de 51 stappen die in 
plaats daarvan aankomt. Het is soms niet meer te volgen.”

“
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Reisproducten en betaalgemak

Barcode op de smartphone
We hebben veel inzet gepleegd voor meer betaalgemak. In 2022 hebben we de
barcode ingevoerd. Dit is een QR-code waarmee reizigers eenvoudig kunnen
inchecken met hun mobiele telefoon. De code wordt aangeboden via de GVB-app
Gappie en via apps van partners, zoals 9292. Eind 2022 was in totaal 886.000 keer een
barcode gedownload.

In oktober hebben we de validators voor het aflezen van deze code in gebruik
genomen. Tot die tijd moesten bestuurders, conducteurs en controleurs de geldigheid
aan de hand van echtheidskenmerken op zicht vaststellen. Dit maakte misbruik van de
codes mogelijk. In combinatie met veel storingen van de pinapparatuur leverde dit
stress op voor het rijdend personeel. Daarom zijn we in 2022 voor barcodeproducten
geen verdere samenwerkingen met mobiliteits- en evenementenpartners aangegaan.

Inchecken met betaalpas
Sinds 29 november 2022 kunnen reizigers in Groot Amsterdam inchecken met hun
betaalpas (OVpay) tegen het reguliere saldotarief. Reizen wordt hiermee ook
toegankelijker voor incidentele reizigers, die geen aparte OV-chipkaart of ticket meer
hoeven te kopen. We wilden reizen met de betaalpas al in maart introduceren, maar
dit mislukte door tegenvallers bij de leveranciers. In 2023 maakt GVB ook het kopen
en gebruiken van Flex-abonnementen via de betaalpas mogelijk. Samen met de
andere vervoerders werken we uiteindelijk toe naar de landelijke afschaffing van de
OV-chipkaart in 2025. Die wordt vervangen door de OVpas, bedoeld voor reizigers die
hun OV niet willen betalen met hun betaalpas.

Reiziger kan eenvoudig
inchecken met code op
mobiele telefoon

OVpay maakt 
reizen met 
betaalpas mogelijk
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Bankpas

Betalen nu en straks
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Toegankelijkheid

Cliëntenbelang
We maken het OV voor alle reizigers toegankelijk. In 2022 hebben we in samenwerking
met de gemeente en de Vervoerregio vanuit alle drie de partijen een specifieke
projectmanager aangesteld. Dit omdat we merkten dat deze drie partijen nodig waren
om toegankelijkheidskwesties op te lossen. De drie aanspreekpunten vanuit elke
organisatie kunnen fungeren als ijsbreker naar ieders achterban. Hiermee beogen we
problemen rond toegankelijkheid versneld op te lossen.

Verder werken we nu nog intensiever samen met de belangengroep Cliëntenbelang
Amsterdam, een expert op het gebied van reizen met een beperking. Onze
trambestuurders en conducteurs worden al jaren door leden van Cliëntenbelang
getraind in het omgaan met reizigers met een beperking. We gaan deze training ook
ontwikkelen voor onze buschauffeurs.

Liften
Liften zijn belangrijk voor de toegankelijkheid op haltes en stations. Klachten en een
kwestie met een lift op Rietlandpark begin 2022 hebben ons geleerd dat verbetering
nodig is. De projectmanagers van GVB, de gemeente en de Vervoerregio en hun
organisaties werken hiervoor nauwer samen. Ook kijken we eerder naar alternatieven
wanneer noodzakelijke onderdelen niet beschikbaar zijn. Bij uitval van een lift zorgt
onze verkeersleiding ervoor dat de storingsinformatie in de GBV-app Gappie komt en
zo actueel mogelijk blijft.

Sociale veiligheid

Service & Veiligheid
We willen dat onze reizigers en medewerkers zich veilig voelen in de voertuigen, op
de perrons en in de stations. Daarvoor zorgt de afdeling Service & Veiligheid, die
bestaat uit handhavers van OV-Zorg en medewerkers van het Serviceteam vervoer.

Incidenten
In coronatijd zagen we het aantal incidenten stijgen, zeker in verhouding tot het
gedaalde reizigersaantal. Ook in 2022 zijn er relatief veel incidenten geregistreerd:
2.128, ten opzichte van 1.893 in 2021. Vooral de overlast van slapende en dronken
reizigers nam toe.

Bij meldingen van incidenten met prioriteit streeft OV-Zorg ernaar om binnen 7
minuten ter plaatse te zijn. In 2022 was de gemiddelde aanrijdtijd met 5 minuten en
59 seconden binnen de streeftijd.

Evenementen na corona
Na het afschalen van de coronamaatregelen waren er in het voorjaar weer grote
evenementen, waarbij veel mensen tegelijk gebruikmaakten van het OV. Bij grote
evenementen zoals de Marathon en het Amsterdam Dance Event verzorgt GVB
crowdcontrol op en rond de stations. We begeleiden de menigte naar het station en
bewaken de veiligheid. Voor de ondersteuning van kaartverkoop en -controle plaatsen
we een kaswagen.

Metrostations in de media
In 2022 zijn verschillende incidenten op metrostations belicht in de media. Het gaat
om situaties die GVB herkent en waar we op ingrijpen. Zo kwam Station Noord een
paar keer negatief in het nieuws. We hebben daarop acties uitgevoerd samen met
Toezicht & Handhaving Openbare Ruimte (THOR) en de politie. Iedereen werd bij in-
en uitgaan van het station gecontroleerd en overtreders kregen een proces-verbaal.
Mede hierdoor is de (jeugd)overlast in kaart gebracht en kan verder worden
ingegrepen, eventueel met hulpverlening. Ook op metrostation Wibautstraat meldde

We maken het OV
toegankelijk voor 
alle reizigers

Actuele informatie 
over uitval liften komt
in GVB-app Gappie

Vooral overlast van
slapers en dronken
reizigers nam toe

Station Noord kwam
een aantal keer
negatief in het nieuws
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de pers overlast, waarop we acties hebben uitgevoerd, deels samen met THOR-OV. In
november verscheen een artikel waarin werd gesteld dat reizigers in Amsterdam zich
soms onveilig voelen, vooral ’s avonds en ’s nachts, met name in de metro of bij een
metrohalte. Ook dit herkennen we en hier gaan we extra aandacht aan besteden.

Maatregelen tegen graffiti
Graffiti leidt tot hoge kosten voor schoonmaak en herstel door GVB; zie de tabel. Over
de hele linie zijn de aantallen vierkante meters graffiti afgenomen, vooral in het laatste
kwartaal van 2022.

Tabel 9 Vergelijking m2 graffiti 2021 en 2022 1

Jaar 2022 Jaar 2021 Verschil

Vierkante meters 6.832 8.790 -22%
Schoonmaakkosten € 619.343 € 760.520 -19%

1 Bron: Stafbureau Sociale Veiligheid

In 2021 en 2022 hebben we kwetsbare locaties voor graffiti spuiten in beeld gekregen,
onder andere door detectie, surveillanten en handhavers. Dankzij de nauwe
samenwerking met THOR en politie blijft het probleem beheersbaar en krijgen we
zaken onderbouwd voor de rechter. In 2022 zijn er 10 zaken voor de rechter gekomen.
GVB is in alle gevallen in het gelijk gesteld en in 8 gevallen heeft GVB
schadevergoeding gekregen.

Station Noord kwam
een aantal keer
negatief in het nieuws

Ik heb over de hele wereld gereisd. Parijs, Thailand… Dat is 
wel een verschil, hoor. In Thailand gaan mensen altijd netjes 
in de rij staan, dat gebeurt hier niet.
Voorheen woonde ik in het centrum, maar ik woon nu 
vlak bij de metrohalte Van der Madeweg. Daar gaan heel 
veel metro’s, je zit zo in de stad. Ik heb het hele metronet 
onderzocht. Ik vind het imposant hoor, dat netwerk. Het is 
groots. Ik vraag me wel eens af: wat kost dat allemaal niet?

Geert
Amsterdammer, is graag onderweg

“
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Van alle aangebrachte graffiti doen we aangifte. De aangiftes en aangebrachte stukken
bewaren we in een database. Als daders worden aangehouden, voegt GVB zich in het
strafproces om schade op daders terug te vorderen.

Scholierenvoorlichting
Na een paar jaar pauze door corona is de scholierenvoorlichting over (on)wenselijk en
(on)veilig gedrag hervat in het derde kwartaal van 2022. Op 22 dagen is aan 54 klassen
voorlichting gegeven op 11 scholen. Ook zijn er gesprekken gevoerd op scholen op
basis van meldingen over overlast door leerlingen. Op een aantal hiervan is
voorlichting gegeven.

Audit Wet Politiegegevens
Eind 2021 is er een Audit Wet Politiegegevens gedaan om onze processen rondom
handhaving en verwerking te toetsen. Daarbij werden verschillende ontwikkel- en
verbeterpunten vastgesteld, zoals rond documentatie, gegevensopslag en de
beveiliging en afspraken over de database. In 2022 hebben we deze opgepakt en in de
opvolgende audit eind 2022 zijn ze goedgekeurd.

54 klassen kregen
voorlichting over
gedrag en overlast
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Operationeel excellente
vervoerder
Onze reizigers willen we veilig en betrouwbaar
openbaar vervoer bieden. Ze moeten kunnen rekenen
op GVB om in een zo kort mogelijk tijd hun plaats van
bestemming te bereiken, in de stad waar de dynamiek
nooit eerder zo groot was.

Transportveiligheid
Reizigersvervoer brengt risico’s met zich mee voor reizigers, medewerkers en
medeweggebruikers. We doen ons uiterste best om aanrijdingen en incidenten te
voorkomen. De ambitie van GVB is om in 2025 het aantal aanrijdingen en incidenten
met 30% te hebben verminderd ten opzichte van 2021. Om dit te bereiken, verbeteren
we het veiligheidsmanagement.

Tabel 10 Aanrijdingen en aanvaringen

2022 2021 norm % verschil

Bus 412 393 490 4,8%
Metro 3 5 2 -40%
Tram 372 298 400 24,8%
Veren 3 3 0%
Totaal 790 699 n.v.t. 13,0%

Aanrijdingen
Het aantal aanrijdingen in 2022 ligt hoger dan 2021, maar blijft onder de afgesproken
normen per modaliteit. Dit is vooral te verklaren doordat het in het verkeer en in de
voertuigen weer drukker is geworden na de coronaperiode.

Bus
Het aantal geregistreerde aanrijdingen in 2022 ligt met 412 onder de norm van 490.
Dit komt mede doordat we daar vanuit het schadereductieplan meer aan hebben
gedaan. In 2022 heeft het managementteam van de afdeling Bus veiligheid meer
prioriteit gegeven. Dit onderwerp staat nu wekelijks op de agenda van het
managementteam.

Metro
Metro heeft 4 aanrijdingen gehad bij een norm van 2, waarvan 1 met een dusdanige
materiële impact dat er een instandhoudingsvoorziening is gevormd. Gezien het lage
aantal ten opzichte van de norm kunnen we hier geen conclusie aan verbinden. Er is
onder andere sprake van een gewonde op het perron, een aanrijding met een hert en
een aanrijding met een fietser.

We doen ons uiterste
best om aanrijdingen
te voorkomen

Het aantal aanrijdingen
met bussen lag in 2022
onder de norm


