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voor eerlijke handel tussen
bedrijven en consumenten

Taken van de Consumentenautoriteit

De Consumentenautoriteit bewaakt dat aanbieders van producten en diensten

de wet- en regelgeving op het gebied van consumentenbescherming naleven.

Is er sprake van een overtreding waardoor meerdere consumenten worden geraakt
(‘collectief belang’), dan kan de Consumentenautoriteit optreden.

Waar mogelijk laat de Consumentenautoriteit het aan marktpartijen over om een
inbreuk op het consumentenrecht te beéindigen. Blijft structurele verandering echter
uit, dan kan de Consumentenautoriteit alsnog ingrijpen. Ook kan zij het voortouw
nemen wanneer zij verwacht dat partijen zelf niet voor een snelle en effectieve
oplossing kunnen zorgen.

Toezichtsdomein

De Consumentenautoriteit houdt toezicht op naleving van de regelgeving op het
gebied van:

o misleidende reclame

o pakketreizen

e algemene voorwaarden

e timesharing

e garantie en conformiteit

e koop op afstand

o elektronische handel

e colportage

e prijsaanduiding

o oneerlijke handelspraktijken (vanaf 2008)

Belangrijke samenwerkings-
partners zijn onder andere:
Nederlandse Mededingingsautoriteit (NMa),
Onafhankelijke Post en Telecommunicatie
Autoriteit (OPTA),

Autoriteit Financiéle Markten (AFM),
Consumentenbond,

Stichting de Ombudsman,

Stichting Geschillencommissies,

Stichting Reclame Code en

het Juridisch Loket/ECC-net



Handhaving van wetten en regels




In 2008 krijgt de Consumentenautoriteit er een nieuw toezichtsdomein bij:
oneerlijke handelspraktijken. Dit is een direct gevolg van de Europese richtlijn
2005/29 met nieuwe regels voor oneerlijke handelspraktijken van ondernemers.

Onder oneerlijke handelspraktijken worden verstaan: het gebruik van oneerlijke
verkoopmethoden om het keuzegedrag van een consument bij de aanschaf van
een product of dienst te beinvloeden. Er zijn twee verschijningsvormen:
misleidende handelspraktijken: hierbij wordt onjuiste informatie gegeven
of essentiéle informatie weggelaten;
agressieve handelspraktijken: hierbij wordt intimidatie, dwang of ongepaste
beinvloeding gebruikt, waardoor de vrijheid van de consument om te kiezen
en te handelen wordt beperkt.
Het gevolg is dat de consument kan besluiten een product of dienst aan te schaffen,
terwijl hij dat anders wellicht niet had gedaan.

Voorbeelden van oneerlijke verkoopmethoden waartegen de Consumentenautoriteit
op basis van de nieuwe regels kan optreden, zijn:
het doelbewust creéren van onduidelijkheid over prijzen en/of beschikbaarheid
van producten en diensten, zoals: ‘lokkertjes’ die niet beschikbaar blijken te zijn,
het aanbieden van ‘gratis’ producten waarvoor de consument toch kosten moet
maken en het hanteren van prijzen exclusief belastingen en toeslagen;
misleidende telemarketing waarbij de consument op basis van onvolledige of
onjuiste informatie wordt verleid tot aankopen die hij anders niet zou doen;
het voeren van een keurmerk, dan wel het beweren aangesloten te zijn bij een
gedragscode, maar daar niet naar handelen;
het ongevraagd toezenden van producten en leveren van diensten met het
verzoek aan de consument om te betalen;
de consument onder druk zetten met agressieve verkoopmethoden;
agressieve en misleidende verkoopmethoden gericht op kwetsbare doelgroepen,
zoals kinderen en ouderen.

De Consumentenautoriteit wordt aangewezen als enige generieke toezichthouder
op de naleving van de nieuwe regels inzake de oneerlijke handelspraktijken.

Voor oneerlijke handelspraktijken in de financiéle sector is de Autoriteit Financiéle
Markten (AFM) als toezichthouder aangewezen.

De Consumentenautoriteit zal na inwerkingtreding van de nieuwe wet de regels met
betrekking tot oneerlijke handelspraktijken bestuursrechtelijk kunnen handhaven en
een bestuurlijke boete kunnen opleggen van maximaal 450.000 euro per overtreding.




Europese samenwerking

ConsuWijzer

Voordeel voor consumenten en bedrijven




Garantiestelling
reisbranche

SMS-diensten

Algemene
voorwaarden

De Consumentenautoriteit
in 2008

Aangezien de Consumentenautoriteit hecht aan transparantie is aan de
definitieve vaststelling van de thema’s voor 2008 een consultatieronde onder
maatschappelijke partners voorafgegaan, zoals consumenten- en ondernemersorga-

nisaties, wetenschap, toezichthouders en zelfreguleringsinstanties zoals de Stichting
Geschillencommissies.

Oneerlijke

handelspraktijken

Garantie en

conformiteit




De Consumentenautoriteit geeft met deze Agenda invulling aan een programma-
tische handhaving. Zij kiest er hiermee voor mensen en middelen specifiek in te
zetten op die terreinen waar de consument dat het hardst nodig heeft en waar de
Consumentenautoriteit het meeste effect kan sorteren. Maar niet alle activiteiten die
de Consumentenautoriteit in 2008 zal ondernemen, zijn in deze Agenda opgenomen.
Een deel van haar capaciteit reserveert de Consumentenautoriteit om te reageren

op zaken en ‘incidenten’ die zich niet laten voorspellen, maar zich zeker zullen
aandienen en waarin (direct) optreden door de Consumentenautoriteit gewenst is.
Een voorbeeld uit 2007 is de aanpak van een postorderbedrijf in voedingsproducten.
Naar aanleiding van vele consumentenklachten is de Consumentenautoriteit een
onderzoek gestart en is een boete oplegd.

De Consumentenautoriteit behandelt naast nationale zaken ook grensoverschrijdende
dossiers. Gelet op de ontwikkeling van de Europese interne markt en de bijbehorende
toename van aankopen door consumenten over de grens, beschouwt de
Consumentenautoriteit dit als een belangrijk onderdeel van haar werk. Hierbij wordt
samengewerkt met collega-toezichthouders uit andere lidstaten.

De Consumentenautoriteit selecteert haar aandachtsgebieden aan de hand van een
aantal criteria. De gevolgen van de overtreding van de regels staan hierbij centraal.
De criteria zijn:
de omvang van de schade voor consumenten: het accent ligt op financiéle schade,
maar ook immateriéle aspecten kunnen in het geding zijn (zoals irritatie bij
consumenten);
de impact op het consumentenvertrouwen: een bepaald onderwerp kan relevant
zijn met het oog op herstel of versterking van het consumentenvertrouwen;
de impact op de markt: hierbij gaat het om de impact van een bepaalde
handelspraktijk op de mate van eerlijke concurrentie. Zo kunnen bonafide
ondernemers schade lijden door toedoen van oneerlijke concurrentie.
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Garantiestelling
reisbranche
SMS-diensten

Algemene voorwaarden

Wat is het probleem? Vraag aan ConsuWijzer:
De meubel- en keukenbranche is een grote branche waarin forse consumenten- Moet je meubels helemaal
bestedingen worden gedaan. Bovendien zijn de levertijden doorgaans lang. Het is vooruitbetalen?

dus erg belangrijk dat de consument erop kan vertrouwen dat de voorwaarden Laatst wilde ik een bankstel kopen in
waaronder hij de koop aangaat, voldoen aan de wettelijke regels. De Consumenten- een grote meubelzaak. De verkoper
autoriteit ontvangt via ConsuWijzer veel meldingen en klachten die erop duiden dat vertelde mij dat de levertijd ruim vier
eenzijdige algemene voorwaarden in deze branche mogelijk bepalingen bevatten die maanden zou zijn. Ik vind dat wel
onredelijk zijn. Daarbij kan het bijvoorbeeld gaan om de verplichting om het gehele erg lang. En dan vragen ze me ook
aankoopbedrag vooruit te betalen (dus voordat levering plaatsvindt), onredelijke nog het gehele aankoopbedrag
garantievoorwaarden, het uitsluiten van aansprakelijkheid of het geven van een te vooruit te betalen. Want volgens
korte klachttermijn. de verkoper kan hij de bank

pas bestellen als het volledige
aankoopbedrag is overgemaakt.
Moet ik inderdaad het hele bedrag

vooruitbetalen?

Oneerlijke
handelspraktijken

Garantie en
conformiteit






Algemene
voorwaarden

Algemene voorwaarden

Wat gaat de Consumentenautoriteit eraan doen?

Wat wil de Consumentenautoriteit bereiken?







SMS-diensten

Garantiestelling reisbranche

Wat is het probleem?

Reisorganisatoren zijn wettelijk verplicht te zorgen voor een goede afdekking van
het financiéle risico voor de consument, bijvoorbeeld in geval van faillissement van
de reisorganisatie. Een groot deel van de reisorganisatoren heeft de bescherming
van de consument geregeld via de Stichting Garantiefonds Reisgelden (SGR),

een minderheid is niet bij de SGR aangesloten. Uit een inventarisatie van de
Consumentenautoriteit blijkt dat meer dan de helft van de niet-aangesloten groep
geen maatregelen heeft getroffen om de consument te beschermen. Veel van de
niet bij de SGR aangesloten reisaanbieders zijn bovendien niet goed op de hoogte
van hun wettelijke verplichtingen op dit viak.

Hoewel het een minderheid van het totale aantal reisorganisatoren betreft, gaat
het potentieel om een groot aantal reizen en een aanzienlijke potentiéle schade
per consument: jaarlijks ongeveer 180.000 reizen met een omzet van naar schatting
370 miljoen euro.

Oneerlijke

handelspraktijken

Garantie en
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Vraag aan ConsuWijzer:

Kun je een reisbureau zonder
SGR-logo vertrouwen?

Twee maanden geleden heb ik bij een
reisbureau een reis inclusief verblijf
naar Turkije geboekt. Daarna zag ik
toevallig op een internetforum veel
klachten over dit bureau. Toeristen
zouden zeer slecht behandeld zijn.
Ook zou de naam van de organisatie
al een paar keer zijn veranderd.

Dus ik vertrouw het reisbureau niet
meer. Ik nam contact met ze op om
te vragen of ze zijn aangesloten bij
de SGR. De eigenaar zei dat hij over
twee weken het SGR-logo krijgt. Hoe
weet ik of dat waar is? En, mocht
het reisbureau failliet gaan, geldt de
garantie van de SGR dan ook voor

mijn boeking?






Garantiestelling
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Garantiestelling reisbranche

Wat gaat de Consumentenautoriteit eraan doen?

Wat wil de Consumentenautoriteit bereiken?







SMS-diensten

Wat is het probleem?

Aanbieders van sms-diensten en de mobiele operators hebben reeds in 2003 een
gedragscode ondertekend. Hierin staat onder meer dat in alle promotionele uitingen
duidelijk moet zijn wanneer het om een sms-abonnement gaat. Deze gedragscode
blijkt echter onvoldoende effectief te zijn. De Staatssecretaris van Economische
Zaken heeft de sector opgeroepen de gedragscode aan te passen.

De Consumentenautoriteit signaleert dat consumenten de volgende problemen
ervaren met aanbiedingen voor ringtones en andere sms-diensten:
o uit veel advertenties blijkt niet dat de consument met één gratis ringtone
vastzit aan een abonnement;
o hetis niet in alle gevallen duidelijk hoe de overeenkomst tot stand komt
en hoe de consument deze desgewenst kan stopzetten;
e eris vaak onduidelijkheid over de in de advertentie genoemde prijs/kosten.

Oneerlijke
handelspraktijken

Garantie en
conformiteit

Vraag aan ConsuWijzer:

Hoe komen we af van die
betaalde sms’jes?

Mijn zoon van negen krijgt al
wekenlang betaalde sms’jes met
ringtones.

Via internet heeft hij een ‘gratis’
ringtone gedownload, maar nu zit
hij ineens vast aan een abonnement.
Dat staat in ‘kleine lettertjes’ wel
ergens op de betreffende website,
maar dat heeft mijn zoon natuurlijk
niet gezien. Er staan verder geen
contactgegevens op de site en op
sms’jes met het bericht ‘afmelden’
wordt niet gereageerd. Mijn provider
zegt ook niets te kunnen doen.
Inmiddels hebben wij al 129 euro
betaald. Hoe komen wij hier vanaf en

op wie kunnen wij de kosten verhalen?






SMS-diensten

SMS-diensten

Wat gaat de Consumentenautoriteit eraan doen?

Wat wil de Consumentenautoriteit bereiken?
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Garantie en conformiteit

Wat is het probleem?

Nog steeds blijkt er bij zowel ondernemers als consumenten veel onduidelijkheid

te bestaan rondom het onderwerp garantie. Vooral na afloop van de garantieperiode
is er veel discussie over zaken als ‘wie draait er op voor de reparatiekosten, de klant,
de verkoper of de fabrikant?’ of ‘hoe lang mag ik verwachten dat ik dit apparaat

bij normaal gebruik probleemloos kan gebruiken?’. Ondanks gerichte communicatie-
activiteiten van de Consumentenautoriteit in 2007, met als doel kennisverbetering
bij ondernemers en consumenten, krijgt ConsuWijzer nog steeds veel meldingen
binnen over problemen rondom garantie. Vooral aanbieders in de elektronica- en
woninginrichtingsbranche lijken de regels op het gebied van garantie en conformiteit
niet altijd na te leven. Wanneer aanbieders de wettelijke regels op dit punt niet
naleven, zien consumenten zich met onnodige (hoge) kosten geconfronteerd,

omdat zij ten onrechte onderzoeks- en reparatiekosten moeten betalen.

Oneerlijke
handelspraktijken

Vraag aan ConsuWijzer:

Mag ik het geld van mijn laptop
terugeisen?

Ruim drie jaar geleden heb ik een
nieuwe laptop gekocht. Al na een
half jaar kreeg hij kuren. Inmiddels
is de laptop al twee keer door de
winkel gerepareerd, maar het
probleem keert telkens terug.
Inmiddels is de garantietermijn
verlopen. De verkoper zegt dat ik
de reparatie nu zelf moet betalen.
Maar ik vertrouw het product en de
winkel niet meer. Ik wil mijn geld
terug. De verkoper gaat hier echter
niet mee akkoord. Mag ik drie jaar

na aankoop mijn geld terugeisen?






Garantie en conformiteit

Wat gaat de Consumentenautoriteit eraan doen?

Wat wil de Consumentenautoriteit bereiken?

Garantie en
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Oneerlijke handelspraktijken

Wat is het probleem?

Bij oneerlijke handelspraktijken gaat het om oneerlijke verkooptrucs die het
keuzegedrag van een consument bij de aanschaf van een product of dienst
ongewenst beinvlioeden. Door misleiding of agressieve bejegening wordt de
consument tot een keuze gebracht die hij onder ‘normale’ omstandigheden
niet zou maken.

Vraag aan ConsuWijzer:

Hoe kon ik nou weten van de
algemene voorwaarden?

Via internet heb ik een proefpakket
afslankpillen besteld ter waarde van
10 euro. Ik dacht dat het eenmalig
was. Maar na een maand kreeg

ik opnieuw een bestelling mét een
acceptgiro van 42 euro. Toen ik
contact opnam met het bedrijf,
zeiden ze dat ik de vervolgbe-
stelling had moeten annuleren.
Achteraf blijkt, dat dit wel in de
algemene voorwaarden staat die zijn
meegestuurd met het proefpakket.
Maar ik voel mij toch misleid.
Hierover staat namelijk niets op de
website waar ik de bestelling heb
geplaatst. Ik weiger dan ook dit

bedrag te betalen! Hoe pak ik dit aan?






De Consumentenautoriteit zal gebruik maken van de extra mogelijkheden die de
nieuwe regels bieden om oneerlijke handelspraktijken aan te pakken binnen de in
deze Agenda genoemde aandachtsgebieden. Ook verwacht de Consumentenautoriteit
de nieuwe regels inzake oneerlijke handelspraktijken regelmatig te kunnen inzetten
bij ernstige incidenten. Daarnaast wil de Consumentenautoriteit aan enkele oneerlijke
handelspraktijken in het bijzonder aandacht besteden:

1 Misleidende en agressieve ‘verkooptrucs’, in het bijzonder:
praktijken waarbij de consument ongevraagd producten krijgt
toegezonden met een verzoek om betaling;
praktijken die gericht zijn op kwetsbare groepen consumenten,
zoals kinderen/jongeren, ouderen en laaggeletterden.

2 Misbruik van keurmerken en gedragscodes:
aanbieders die zijn aangesloten bij een gedragscode en/of keurmerk,
maar in hun gedrag niet handelen naar de daarbij behorende afspraken;

keurmerken die bepaalde beweringen doen over hetgeen zij voorstaan,
zonder dat in de praktijk waar te maken.

In 2008 wil de Consumentenautoriteit bereiken dat met name aanbieders

van producten en diensten op de hoogte zijn van het bestaan en de inhoud

van de nieuwe regels inzake oneerlijke handelspraktijken en daarnaar handelen.
Daarnaast wil zij op basis van deze regels tegen een aantal oneerlijke
gedragingen van aanbieders handhavend optreden.

Oneerlijke
handelspraktijken
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