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Effectief en slagvaardig, handelend vanuit goed onderbouwde
keuzes. Dat is de manier waarop de Consumentenautoriteit haar
werk wil doen. Om niet door de waan van de dag te worden
geregeerd en om haar capaciteit en middelen gestructureerd en

doelgericht in te zetten, kiest de Consumentenautoriteit voor een

programmatisch handhavingsbeleid.

Met haur progrummutisch hundhavingsbeleid zet de Consumentenautoriteit
gericht in op een beperkt auntal, vooruf bepudlde uunduchtsgebieden. Tegelijker-
tijd houdt de Consumentenautoriteit capuciteit beschikbuar om op fe treden tegen
ernstige inbreuken op undere terreinen.

In 2007, het eerste juar van haar bestaan, richt de Consumentenuutoriteit zich op

vijf uunduchtsyebieden. Ze zijnh vustyesteld hu consultutie vun belangrijke purtijen
uit het veld: consumenten- en ondernemersorgunisaties, wetenschup, bestaande
toezichthouders en zelfreyulerinygsinstunties.
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De Consumentenautoriteit werkt
ook samen met consumententoe-
zichthouders uit landen binnen en
buiten Europa, zoals de Engelse
Office of Fair Trading en de Ameri-
kaanse Federal Trade Commission.



algemene voorwaarden

Wat is het probleem?
Er is een verschil tussen tweezijdige ulyemene voorwuarden die tot stund zijn yeko-
men in het voorwaurdenoverley dut bij de SER pluutsvindt tussen verteyenwoordi-
gers vun ondernemers en consumenten, en eenzijdiy opyestelde ulyemene
voorwuarden. Tweezijdige voorwadrden zijn meestdl evenwichtig van aard en stro-
keh met de consumentenreyels. Eenzijdige ulyemene voorwuurden bevutten reyel-
matiy bedingen die onredelijk bezwurend zijn. Dit beperkt de rechten van
conhsumenten.

Consumenten redliseren zich veeldl hiet welke bedingen uls onredelijk bezwarend
kuhnen worden aungemerkt, Vadk lezen zij de voorwuarden hier niet op ha: die zijn
vuuk luny, stuan weergegeven in kleine lettertjes en zijn meestul lustiy te beyrijpen.
Leest de cohsument ze wel, dun is hij veeldl niet in staat erover te onderhandelen,
of om de bepulingen bij verschillende ondernemers te veryelijken en dut te luten
meeweyen in zijn aankoopbeslissing.

“Het is goed dat de Consumen-
tenautoriteit naar de algemene
voorwaarden van verschillende
producten en diensten kijkt. 1k
raad de Consumentenautoriteit
aan om zich daarbij vooral te
richten op markten waarin dure
ervarings- en vertrouwensgoe-
deren worden verhandeld. In
deze markten gaat het vaak
om producten die de consu-
ment zelf moeilijk op kwaliteit
kan beoordelen, zoals auto’s,
terwijl er vaak veel geld mee
gemoeid is.”

forof. dr. R.J. van den Beryh, directeur
Rotterdum Institute of Luw und

Economics (RILE)



internethandel
prijzenfestivals

algemene voorwaarden

Wat gaat de Consumentenautoriteit eraan doen?

Wat wil de Consumentenautoriteit bereiken?

garantie en

conformiteit _
reisbranche

algemene
voorwaarden




e ——

De Consumentenautoriteit in 2007:

Wanneer een consument via internet een product of dienst bestelt
bij een bedrijf, is er sprake van internethandel. Internethandel
heeft vele voordelen voor consumenten. Zij kunnen vanuit de luie
stoel bestellen, producten zijn soms goedkoper dan in de winkel
en lastig verkrijgbare producten in de winkel zijn via het web vaak
toch leverbaar. De markt voor online consumentenbestedingen
door Nederlandse internetters maakt de laatste jaren dan ook een
flinke groei door.

Wat is het probleem?

Er kleven ook hadelen aun elektronisch bestellen van producten en diensten.

Zo is het vauk moeilijk het product voor aunkoop goed te bestuderen. Verder is het
moyelik dut de verkoper in een under lund is gevestigd dun de koper. Of het udres
vuh de verkoper is onbekend, waurdoor het lustiy is verhual te hulen dls het
product niet wordt geleverd of dls er iets aun maunkeert, Om deze nudelen te onder-
vangen, heeft de wetgever de ondernemer een uuntal verplichtingen opyeleyd.

Een belunyrijke verplichting betreft de informutievoorziening van de verkoper haur
de consument. Uit diverse onderzoeken van bijvoorbeeld de Consumentenbond en
ECC-net (hetwerk van Europese ConsumentenCentru) blijkt dut infernetuunbieders
noy vaak tekort schieten op het punt van de verplichte informatievoorziening
richting consumenten. De Consumentenautoriteit vindt dit een onwenselijke zadk,



De Consumentenautoriteit in 2007:

Om het consumentenverirouwen in de internethandel verder te bevorderen, zet de
Consumentenautoriteit in 2007 in op betere haleving van de wettelijke informatie-
verplichtingen. De wet verlungt dat de consument vooraf voldoende duidelijk gein-
formeerd wordt over de te kopen zadk of de df te hemen dienst. Op de website
moeten bijvoorbeeld de belangrijkste kenmerken van de zauk of dienst vermeld
worden, en of een bedenktijd geldt voor de uunkoop. Ook moet de prijs worden
weergegeven met inbeyrip vun dlle belustingen.

Een goede informutievoorziening van webwinkels richting consumenten. Dit is het
startpunt voor eerlijke handel. Vanzelfsprekend vormt dit geen garuntie dat er geen
problemen optreden in het verdere verloop van het koopproces of in de ufter sdles.
Toch wordt de kans duurop uunzienlijk kleiner wunneer de internetaunbieder in de
pre-contractuele fuse — dus voor de totstundkoming van de overeenkomst - de
conhsument vun voldoende en juiste informutie voorziet.

De consument krijgt duarmee het hoodzukelijke instrumentarium om zijh rol op deze
markt te kunnen spelen. Zo wordt het vertfrouwen in aankopen vid internet vergroot.




De Consumentenautoriteit in 2007:

De Consumentenautoriteit richt zich in 2007 op misleidende
prijzenfestivals en nep lotterijen. Onder misleidende prijzenfestivals
verstaat de Consumentenautoriteit promotionele acties die
consumenten ten onrechte in de veronderstelling laten verkeren
dat zij een prijs hebben gewonnen. Bij neploterijen of lotfery
scams worden consumenten via een misleidende uitnodiging
overgehaald een geldbedrag over te maken in de veronderstelling

dat zij vervolgens een grote prijs in ontvangst kunnen nemen.

Wat is het probleem?

Bij misleidende prijzenfestivuls is het de bedoeliny vaun de orgunisutor om de consu-
ment één of meerdere bestellingen te luten doen voor een product. In het geval
van heploterijen of loftery scams wordt hiets meer vaun de orgunisatie vernomen
nadat het gevruuyde yeldbedray is geincusseerd. Het gudt bij deze heploterijen
om moeilijk traceerbure overtreders die de opbrenysten in veel gevullen yebruiken
om criminele uctiviteiten te finuncieren.

Het blijkt dut veel van deze pruktijken vanuit Nederlund worden uityevoerd, gericht
op buitenlundse consumenten. De Consumentenuutoriteit verwacht dan ook veel
verzoeken vun buitenlundse colleyu-toezichthouders om op te freden teyen mislei-
dende prijzenfestivuls en neploterijen.
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reisbranche

Binnen de reisbranche speelt noy een under probleem, humelik dut de consument
niet dltijd financiéle zekerheid heeft dls de reisorgunisutor fdilliet gaut. Dut terwijl reis-
orgunisutoren wettelijk verplicht zijin om de consument die zekerheid te bieden.
Reisaunbieders die — hu aunbetulingen — verdwijnen zonder een reis te hebben
ygeoryuniseerd of die in betdlingsmoeilijkheden raken zonder voldoende finunciéle
zekerheid, kuhhen veel consumenten duperen.

De Code Reisaanbiedingen geldt
voor dlle reizen waarvan de
ingangsdatum op of na 1 april
2007 ligt. De Reclame Code
Commissie is aangemerkt als de
instantie die een rol kan spelen in
de handhaving van de code. Op
het terrein van prijstransparantie
begeeft de reisbranche zich dus
in de goede richting.



De Consumentenautoriteit in 2007:

De Conhsumentenautoriteit ziet het in 2007 als haur taduk versterkend te werken op
de Code Reisuunbiedingen. Bijvoorbeeld door ondernemers uun te pukken die zich
niet aun de code wensen te onderwerpen en misleidend blijven adverteren. De
Consumentenautoriteit zal sumenwerken met partijen dls de Stichting Reclume
Code, de Conhsumentenbond, het Algemeen Nederlunds Verbond vun Reisonder-
nemingen (ANVR) enh de Bourd of Airline Representutives in the Netherlands (BARIN).

Ook doet de Consumentenautoriteit in 2007 onderzoek haur de verplichte garan-
fiestelling vun reisorgunisutoren. Op busis duurvan bepudilt zij of ze op dit onder-
werp in de toekomst handhavend moet optreden.

Het doel is om in 2007 eeh omsluy te redliseren van intranspurante hadr franspu-
rante prijzen inclusief dlle bijkomende kosteh, en om te zorgen voor beschikbuur-
heid van reizen tegen de yecommuniceerde prijs. Consumenten wordenh dudarmee
in stuut gesteld binnen de reisbranche yoed yeinformeerd hun keuzes te muken.
Door zo de prijstrunspurantie te vergroten kan het marktmechuanisme in de reisbran-
che beter werken.




De Consumentenautoriteit in 2007:

Onder deze noemer vallen de klachten rondom het wettelijke
conformiteitsvereiste. Dit houdt in dat de aankoop voldoet aan
wat de consument redelijkerwijs van het product mag
verwachten. Er bestaan op dit terrein veel misverstanden over
de rechten van de consument, vooral wanneer zich gebreken

voordoen nadat de garantieperiode verstreken is.

Wat is het probleem?

Klachten en geschillen die sumenhangen met garantie en conformiteit zijn aun de
orde vun de duy bij consumentenorgunisaties, geschillencommissies en rechtsbij-
stundverzekeringen. De kluchten vinden voor eeh belungrijk deel hun oorspronyg in
onhwetendheid bij consument en ondernemer.




De Consumentenautoriteit in 2007:

De Consumentenautoriteit gadt in eerste instuntie voorlichting geven en bewust-
wordinyg creéren. Zij wil een tweesporenbeleid volyen, waarbij de informatieverstrek-
king zich zowel richt op de consument dls op de aanbieder. Het is namelijk van groot
beluny dat consumenten en uanbieders weten wut ze vun elkuar kunneh verlungen.
ConsuWijzer zal op dit gebied een belangrijk communicatiekanaal vormen.

De Consumentenautoriteit wil zowel ulgemene dls gerichte voorlichting gyeven.
Daarnuast wil zij de binnenkomende signalen en klachten inventariseren. Op die
maunier kan zij in de toekomst handhavend optreden wanneer blijkt dat op het
terrein van garantie en conformiteit sprake is van collectieve inbreuken: inbreuken
die zich niet beperken tot de individuele reldtie tussen consument en ondernemer,
maar die van structurele aard zijh.




