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Klacht

Verzoekers klagen erover dat de Dienst Wegverkeer (RDW) hen een rekening heeft
gestuurd in verband met het niet verschijnen op een keuringsafspraak. Verzoekers achten
dit niet juist omdat het niet aan hen, maar aan de RDW is te wijten dat zij de afspraak niet
zijn nagekomen.

Beoordeling

l. Bevindingen

1. In verband met de herkeuring van hun motorrijwiel maakten verzoekers een
afspraak met het keuringsstation Roosendaal van de RDW voor een keuring op 27
april 2004 om 16.25 uur. Zoals te doen gebruikelijk registreerde het keuringsstation
de afspraak in het afspraken en oproepensysteem van de RDW (BIAS) en stuurde
het keuringsstation verzoekers ter bevestiging van de afspraak een
(standaard)oproepbrief met daarin vermeld het voor de keuring geldende tarief van €
25. In de toelichting op de achterzijde van de brief stond vermeld dat bij
verhindering, de RDW uiterlijk twee werkdagen voor de afgesproken datum in het
bezit diende te zijn van een schriftelijk bericht van verhindering en dat anders het
aan de voorzijde vermelde tarief alsnog in rekening zou worden gebracht (zie
Achtergrond, onder 1.).

2. Op 26 mei 2004 zond het keuringsstation verzoekers een factuur waarbij hen wegens
het niet verschijnen op de keuringsafspraak, een bedrag van € 25 in rekening werd
gebracht. Verzoekers protesteerden tegen de factuur bij het keuringsstation bij brief van 21
juni 2004. Volgens verzoekers hadden zij op 27 april 2004 om omstreeks 15.45 uur
telefonisch contact opgenomen met het keuringsstation om te vragen tot hoe laat de
douane aanwezig zou zijn op het aangiftepunt BPM (Belasting personenauto's en
motorrijwielen) aangezien zij aansluitend aan de keuring aangifte BPM wilden doen. Hen
zou toen zijn gezegd dat in het afsprakensysteem stond vermeld dat zij niet om 16.25 uur
zouden komen maar om 15.15 uur en dat zij dus te laat waren voor de afspraak. Voorts
zou hen zijn gezegd dat de motorfiets die dag niet meer kon worden gekeurd. Verzoekers
waren van mening dat het aan de RDW was te wijten dat zij de keuringsafspraak niet
waren nagekomen en zij achtten het dan ook niet juist dat de RDW hen kosten in rekening
had gebracht.

3. Bij brief van 22 juni 2004 deelde het keuringsstation verzoekers mee de rekening te
handhaven omdat verzoekers niet op 27 april 2004 op het keuringsstation waren
verschenen en omdat alleen geen kosten in rekening worden gebracht indien een
keuringsafspraak twee werkdagen van tevoren schriftelijk wordt afgezegd.
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4. Bij brief van 14 juli 2004 dienden verzoekers over voornoemde gang van zaken een
klacht in bij de afdeling Klantenservice van de RDW. De Algemeen Directeur van de RDW
deelde verzoekers daarop bij brief van 22 juli 2004 mee dat het keuringsstation verzoekers
terecht kosten in rekening had gebracht omdat zij niet op de keuringsafspraak waren
verschenen.

5. In reactie op de klacht bij de Nationale ombudsman deelde de Algemeen Directeur van
de RDW de Nationale ombudsman in eerste instantie mee dat verzoekster op 25 april
2004 het keuringsstation telefonisch had gevraagd tot welk tijdstip zij aangifte BPM kon
doen en dat, toen haar was meegedeeld dat het niet mogelijk was aansluitend aan de
keuring aangifte BPM te doen omdat het aangiftepunt om 17.00 uur sloot, in overleg met
verzoekster was besloten de afspraak te verplaatsen naar 15.15 uur zodat verzoekers
aansluitend aan de keuring nog aangifte BPM konden doen. Gezien de korte termijn was
de nieuwe afspraak niet schriftelijk aan verzoekers bevestigd, maar wel opgenomen in
BIAS. Vervolgens had verzoekster op 27 april 2004 telefonisch laten weten dat zij de
afspraak van 15.15 uur niet kon nakomen en was haar van de zijde van het keuringsstation
meegedeeld dat de keuring ook niet op het aanvankelijk afgesproken tijdstip kon
plaatsvinden omdat dat tijdstip inmiddels was gereserveerd voor een andere keuring.

6. Verzoekers bleven bij hun lezing van het gebeurde en wezen erop dat 25 april 2004 op
een zondag viel. Daarnaar gevraagd deelde de Algemeen Directeur vervolgens mee dat
niet (meer) kon worden nagegaan wat er zich ten aanzien van de wijziging van de
keuringsafspraak precies had voorgedaan. Waarschijnlijk had verzoekster op 27 april 2004
tweemaal telefonisch contact opgenomen met de RDW en was bij het eerste telefonische
contact de afspraak verzet van 16.25 uur naar 15.15 uur en was verzoekster bij het tweede
telefonische contact meegedeeld dat zij te laat was voor de afspraak, dat er nog wel om
16.25 uur kon worden gekeurd, maar dat dan niet aansluitend aangifte BPM kon worden
gedaan. De Algemeen Directeur zond de Nationale ombudsman een uitdraai van de
afspraak in het BIAS-systeem. Hierop staat bij “Datum”: “270404”, bij “Afspraaktijd”: “1625”
en bij “Opmerkingen”: “...komt om 1515uur jlI”. Verzoekers ontkenden tweemaal te hebben
gebeld: zij hadden alleen op 27 april 2005 gebeld en wel op weg naar het keuringsstation
om te vragen of de douane na de keuring nog aanwezig zou zijn.

Il. Beoordeling

7. Vast staat dat verzoekers niet op de op de oproepbrief vermelde afspraak zijn
verschenen en dat zij deze afspraak niet binnen de daarvoor gestelde termijn schriftelijk
hebben geannuleerd. Dit betekent echter niet zonder meer dat het terecht was dat de
RDW verzoekers wegens het niet verschijnen op de keuringsafspraak een bedrag van

de kosten van de keuring in rekening heeft gebracht. Indien het immers aan de RDW zou
zZijn te wijten dat verzoekers niet op het op de oproep vermelde keuringsafspraak zijn
verschenen, zou het niet redelijk zijn dat de RDW verzoekers toch de kosten voor de
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keuring in rekening zou brengen.

8. Voor de beantwoording van de vraag of het aan de RDW is te wijten dat verzoekers niet
op de keuringsafspraak zijn verschenen, dient te worden vastgesteld wat zich ten aanzien
van de wijziging van de afspraak, zoals vastgelegd in BIAS, precies heeft voorgedaan. De
lezing van de RDW en de lezing van verzoekers op dit punt staan echter lijnrecht
tegenover elkaar en van feiten of omstandigheden die de ene lezing aannemelijker maken
dan de andere, is niet gebleken. Dat BIAS vermeldt dat verzoekers om 15.15 uur zouden
komen, is immers geen overtuigend bewijs dat deze afspraak ook werkelijk met verzoekers
is gemaakt. Er kan daarom niet worden vastgesteld of het feit dat verzoekers niet zijn
verschenen op de in de oproepbrief vermelde keuringsafspraak te wijten is aan de RDW of
aan verzoekers en de Nationale ombudsman onthoudt zich dan ook van het geven van
een oordeel over de gedraging.

9. Ten overvloede wordt nog opgemerkt dat de RDW in het kader van de behandeling van
hun klacht verzoekers niet in de gelegenheid heeft gesteld om te worden gehoord zoals
voorgeschreven in artikel 9:10, eerste lid, van de Algemene wet bestuursrecht (zie
Achtergrond, onder 2.) alvorens te beslissen op hun klacht.

Conclusie

Over de klacht over de onderzochte gedraging van de Algemeen Directeur van de Dienst
Wegverkeer te Zoetermeer, wordt geen oordeel gegeven.

DE SUBSTITUUT-OMBUDSMAN,

mr. F.J.W.M. van Dooren

Onderzoek

Op 10 augustus 2004 ontving de Nationale ombudsman een verzoekschrift van mevrouw
B. en de heer T. te Amstelveen, met een klacht over een gedraging van de Dienst
Wegverkeer te Zoetermeer.

Naar deze gedraging, die wordt aangemerkt als een gedraging van de Algemeen Directeur
van de Dienst Wegverkeer werd een onderzoek ingesteld.

In het kader van het onderzoek werd de Algemeen Directeur van de Dienst Wegverkeer
verzocht op de klacht te reageren en een afschrift toe te sturen van de stukken die op de
klacht betrekking hebben.

Tijdens het onderzoek kregen de Algemeen Directeur van de Dienst Wegverkeer en
verzoekers de gelegenheid op de door ieder van hen verstrekte inlichtingen te reageren.
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Het resultaat van het onderzoek werd als verslag van bevindingen gestuurd aan
betrokkenen. De Algemene Directie van de Dienst Wegverkeer deelde mee zich met de
inhoud van het verslag te kunnen verenigen. De reactie van verzoekers gaf aanleiding het
verslag aan te vullen.

Informatieoverzicht

De bevindingen van het onderzoek zijn gebaseerd op de volgende informatie:
Factuur van het keuringsstation Roosendaal d.d. 26 mei 2004;

Brief van verzoekers aan het keuringsstation Roosendaal d.d. 21 juni 2004;

Brief van het keuringsstation Roosendaal aan verzoekers d.d. 22 juni 2004;

Brief van verzoekers aan de Afdeling Klantenservice van de RDW d.d. 14 juli 2004;
Brief van de Algemeen Directeur van de RDW aan verzoekers d.d. 22 juli 2004;
Verzoekschrift aan de Nationale ombudsman d.d. 6 augustus 2004;

Brief van de Algemeen Directeur van de RDW aan de Nationale ombudsman d.d.
30 september 2004;

Uitdraai uit BIAS;

Brieven van verzoekers aan de Nationale ombudsman d.d. 23 oktober 2004 en 2 februari
2005.

Bevindingen
Zie onder Beoordeling.
Achtergrond

1. Artikel 2.3.1, eerste lid, van het Besluit tarieven Dienst Wegverkeer 2004 (Besluit van
de Algemeen Directeur van de Dienst Wegverkeer; Staatscourant 23 december 2003, nr.
248/pag.44) bepaalt dat indien de aanvrager van een keuring niet verschijnt op de met de
RDW afgesproken tijd en plaats, een bedrag in rekening kan worden gebracht ter hoogte
van maximaal het voor de aangevraagde keuring vastgestelde tarief. Het tweede lid
bepaalt dat het eerste lid niet van toepassing is, indien uiterlijk twee werkdagen voér de
afgesproken tijd bericht van verhindering is ontvangen door de RDW. Op de achterzijde
van de (standaard)oproepbrief die de RDW de aanvrager ter bevestiging van zijn afspraak
zend, staat hieromtrent het volgende vermeld:
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“De afspraak annuleren of wijzigen

De op de voorzijde gemaakte afspraak met u is verwerkt in de planning van de RDW.
Indien u deze afspraak niet kunt nakomen, dient u mij schriftelijk door middel van een brief,
fax, via e-mail (...) of via internet (...) hiervan op de hoogte te stellen. Uw bericht van
verhindering dient tenminste 2 werkdagen voor het afgesproken tijdstip bij mij te zijn
ontvangen. (...)

Bij niet tijdig afzeggen wordt op basis van artikel 21.8 van het Besluit Tarieven
Dienst Wegverkeer, middels een factuur het aan de voorzijde vermelde tarief alshog
in rekening gebracht.”

2. Algemene wet bestuursrecht
Artikel 9:10, eerste lid

“Het bestuursorgaan stelt de klager en degene op wiens gedraging de klacht betrekking
heeft, in de gelegenheid te worden gehoord.”

2005/238 de Nationale ombudsman



	Rapport
	Klacht
	Beoordeling
	Conclusie
	Onderzoek
	Bevindingen
	Achtergrond


