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VVoorwoord

De Consumentenautoriteit doet in deze Terugblik
verslag van het eerste jaar van haar tweejarige
Agenda 2012-2013. Wij focussen met ons toezicht op
het oplossen van de grootste problemen die binnen de
gekozen aandachtsgebieden spelen. Dit betekent dat
het toezicht start met een grondige analyse van het
probleem. Vervolgens wordt bekeken op welke wijze
het probleem kan worden opgelost, welke aanpak
daarvoor nodig is, welke (combinatie van) instru-
menten moeten worden ingezet en met welke partijen
- het private fundament en maatschappelijke partners
- daarbij kan worden samengewerkt. Zo wordt gebruik gemaakt van voorlichting als
instrument: voorlichting aan consumenten over hun rechten en voorlichting aan
ondernemers over hoe de regels moeten worden toegepast. Soms kan het probleem

ook worden opgelost door met een onderneming een gesprek aan te gaan of door een
toezegging. In andere gevallen is een sanctie het meest geéigende instrument.
Uitgangspunt bij de keuze is steeds: wat is het echte probleem en op welke wijze wordt
het probleem voor de consument het meest effectief opgelost? In 2012 heeft de
Consumentenautoriteit ingezet op het sneller oplossen van acute problemen met als doel
om verdere consumentenschade te voorkomen.

De medewerkers van de Consumentenautoriteit hebben in 2012 veel energie gestoken in
de voorbereiding van een goede start van de nieuwe organisatie die ontstaat na de fusie
met de NMa en OPTA: de Autoriteit Consument & Markt. Dit trok een behoorlijke wissel
op de medewerkers, maar illustreerde ook hun grote betrokkenheid bij hun werk én de
organisatie.

Ik ben trots op de bereikte resultaten en nodig iedereen uit om daarvan kennis te nemen
via deze Terugblik.

Bernadette van Buchem
De Consumentenautoriteit
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Handhaven en informeren

Versterken van de positie van
de consument

De Consumentenautoriteit ziet erop toe dat bedrijven
de regels voor consumentenbescherming naleven.
Haar missie is:

het bevorderen van eerlijke
handel tussen bedrijven en
consumenten, met de
economische belangen van
consumenten als uitgangspunt.

De Consumentenautoriteit heeft verschillende bevoegd-
heden om onderzoek te doen naar overtredingen en
naleving van de wet af te dwingen. Tegelijkertijd geeft ze
via ConsuWijzer praktisch advies aan consumenten over
hun rechten en plichten.

De Consumentenautoriteit is een dienst van het ministerie
van Economische Zaken. Haar taken en bevoegdheden zijn
vastgelegd in de Wet handhaving consumenten-
bescherming (Whc).
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ConsuWijzer

ConsuWijzer is het informatieloket voor consumenten
van drie toezichthouders: de Consumentenautoriteit,
de Nederlandse Mededingingsautoriteit (NMa) en de
Onafhankelijke Post en Telecommunicatie Autoriteit
(OPTA). ConsuWijzer is organisatorisch ondergebracht
bij de Consumentenautoriteit.

Het doel van ConsuWijzer is de consument bewust maken
van zijn rechten en plichten en praktisch advies geven
over hoe hij zelf in actie kan komen om zijn probleem op
te lossen. Consumenten kunnen via www.consuwijzer.nl
een vraag stellen, een klacht melden, informatie zoeken
en voorbeeldbrieven downloaden. Tegelijkertijd bieden
de vragen en klachten bij ConsuWijzer de toezichthouders
achter het loket goed zicht op wat er in de markt speelt.
Het loket vervult daarmee een belangrijke signaalfunctie.
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Samenwerking met andere
partijen

Nationale samenwerking

Ook in 2012 werkte de Consumentenautoriteit intensief
samen met andere toezichthouders, maatschappelijke
organisaties en zelfreguleringsinstanties. Zo nodig vindt
op basis van samenwerkingsprotocollen afstemming
plaats met andere toezichthouders, zoals OPTA, de NMa
en de Autoriteit Financiéle Markten (AFM), over

hoe inbreuken op consumentenrechten het beste kunnen
worden aangepakt.

Op 1 april 2012 werd de Kansspelautoriteit opgericht.
Met deze nieuwe toezichthouder heeft de Consumenten-
autoriteit raakvlakken. Daarover zijn in een samen-
werkingsprotocol afspraken gemaakt, zodat beide
organisaties vanuit hun eigen bevoegdheden effectief en
doelmatig kunnen optreden tegen overtredingen.

De samenwerking met (andere) maatschappelijke
partijen krijgt onder meer vorm in het ‘Maatschappelijk
Overleg’, dat de Consumentenautoriteit periodiek voert
met consumenten- en ondernemersorganisaties. Hier
worden onder andere de actualiteiten en prioriteiten
besproken.

De Consumentenautoriteit participeerde in 2012 ook in
het zogeheten ‘Markttoezichthoudersberaad’, waarin
naast de NMa, OPTA en AFM ook de Nederlandse
Zorgautoriteit (NZa), de Nederlandsche Bank (DNB),
het College bescherming persoonsgegevens (CBP) en
de Kansspelautoriteit (KSA) participeren. Uitwisseling
van kennis en ervaring staan hierbij centraal.
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Partners in het Maatschappelijk Overleg

« Consumentenbond

« ECC-net

» Het Juridisch Loket

- MKB Nederland

- Raad voor de Nederlandse Detailhandel

« Stichting De Ombudsman

« Stichting Geschillencommissies voor
consumentenzaken

« Stichting Reclame Code

* VNO-NCW

Opmaat naar de ACM

In maart 2011 heeft het toenmalige Kabinet besloten de
Consumentenautoriteit, de Nederlandse Mededingings-
autoriteit en de Onafhankelijke Post en Telecommunicatie
Autoriteit samen te voegen tot een nieuwe toezicht-
houder. Dit voornemen vloeide voort uit het programma
‘compacte rijksdienst’, dat een kleinere en slagvaardige
overheid tot doel heeft.

Voor de Consumentenautoriteit heeft 2012 voor een
belangrijk deel in het teken gestaan van de voorbereiding
op de start van de nieuwe toezichthouder. Een mijlpaal
was de vaststelling van het Organisatiebesluit op 6 juni
2012. Hierin zijn de belangrijkste uitgangspunten van de
nieuwe organisatie vastgelegd, zoals de structuur en
cultuur van de nieuwe organisatie, de taakverdeling
tussen de diverse onderdelen en de financiering.

Ook is in 2012 de integratie van de systemen op het
gebied van ICT, HRM en bedrijfsvoering voorbereid.

De samenvoeging verloopt via twee wetgevingstrajecten:
de Instellingswet die de start van de nieuwe toezicht-
houder met de naam ‘Autoriteit Consument & Markt’
mogelijk maakt en een stroomlijningswet, waarin de
stroomlijning van procedures, taken en bevoegdheden
wordt geregeld.

Op 26 februari 2013 heeft de Eerste Kamer ingestemd met
de Instellingswet. Deze vormt de wettelijke basis voor de
nieuwe toezichthouder die per 1 april 2013 van start gaat.

Internationale samenwerking

De Consumentenautoriteit heeft ook op internationaal
niveau contacten met diverse partners. In de eerste plaats
treedt de Consumentenautoriteit samen met collega-
autoriteiten uit andere lidstaten van de EU op tegen
grensoverschrijdende overtredingen in Europees verband.
Hiertoe maakt zij deel uit van het netwerk van Europese
consumententoezichthouders CPC (Consumer Protection
Cooperation).

De Europese toezichthouders kunnen elkaar verzoeken
om informatie of handhaving bij grensoverschrijdende
inbreuken op het consumentenrecht. Zij zijn verplicht aan
dergelijke verzoeken gehoor te geven. Voor de codrdina-
tie hiervan in Nederland fungeert de Consumenten-
autoriteit als ‘Verbindingsbureau’ voor de andere
toezichthouders in Nederland die zijn aangesloten bij

het CPC-netwerk.

Op mondiaal niveau participeert de Consumenten-
autoriteit in ICPEN (the International Consumer
Protection and Enforcement Network). ICPEN is het
wereldwijde netwerk van consumentenautoriteiten.
Inmiddels zijn meer dan 50 landen bij het netwerk
aangesloten, waaronder naast Europese landen ook
landen als de Verenigde Staten, Canada, Australié en
China. ICPEN heeft als doel: het samenwerken en
uitwisselen van ervaringen en ‘best practices’ op het
gebied van toezicht en handhaving enerzijds en
consumentenvoorlichting anderzijds. Jaarlijks wordt
wereldwijd aandacht besteed aan oneerlijke handels-
praktijken tijdens de Fraud Prevention Month.
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Resultaten

Welke activiteiten heeft de Consumentenautoriteit
in 2012 ondernomen en wat heeft zij bereikt om de
positie van de consument te versterken?

ConsuWijzer

Het doel van ConsuWijzer is het bevorderen van de
zelfredzaamheid en assertiviteit van de consument.

Dit gebeurt door het aanbieden van hulpmiddelen, zoals
voorbeeldbrieven om een klacht in te dienen bij een
bedrijf, waarmee de consument zelf zijn problemen kan
oplossen. Met het oog op preventie neemt ConsuWijzer
ook zelf het initiatief om consumenten te informeren.
Bijvoorbeeld naar aanleiding van actuele ontwikkelingen
of problemen. ConsuWijzer is erop gericht dat de
consument die een probleem of vraag heeft de relevante
informatie snel weet te vinden.

De vragen en klachten van consumenten die ConsuWijzer
ontvangt, worden geregistreerd voor de toezichthouders
achter het loket: de Consumentenautoriteit, NMa en
OPTA. Zo krijgen zij inzicht in de problemen die er spelen
en kunnen zij besluiten in actie te komen. Toezicht houden
en de consument weerbaar maken gaan zo hand in hand.
Consumenten met een vraag die niet thuis hoort bij
ConsuWijzer worden doorgeschakeld naar het juiste loket.
In 2012 is de website van ConsuWijzer ruim 2.200.000’
keer bezocht en zijn de voorbeeldbrieven q60.000 keer
geraadpleegd. ConsuWijzer heeft daarnaast 80.000
vragen en meldingen van consumenten ontvangen.

De toezichthouders achter het loket zijn naar aanleiding
hiervan diverse onderzoeken gestart.
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Overzicht meldingen ConsuWijzer

ConsuWijzer meet nauwkeurig de aard en de omvang van
meldingen van consumenten. Zo registreert het loket wat
er op consumentengebied speelt en welke ontwikkelingen
zich voordoen. Deze informatie gebruikt ConsuWijzer
enerzijds om de toezichthouders te voeden met actuele
informatie over relevante ontwikkelingen en anderzijds
om haar adviezen zo goed en volledig mogelijk af te
stemmen op de behoefte van consumenten. Bovendien
geeft het aantal vragen en meldingen een indicatie over
de kwaliteit van de dienstverlening van ondernemers.

' Dit aantal is gebaseerd op de aantallen in de eerste 10 maanden

van 2012 toen de zgn Cookiewet nog niet van toepassing was en
ConsuWijzer het aantal bezoeken nog kon meten. De genoemde
aantallen zijn een minimum. De afgelopen jaren zagen we het bezoek
aan ConsuWijzer in het laatste kwartaal flink toenemen. Dit effect is

in deze doorrekening buiten beschouwing gelaten.

Top 5 aard meldingen

1 Garantie en non-conformiteit

2 Misleidende en agressieve verkoop (met name
Bel-me-niet en spam)

3 Rekeningen en betalen
Algemene vragen over wetgeving

5 Beéindigen en ontbinden overeenkomst

Top 5 meldingen per verkoopkanaal

-

Telefoon (inclusief Bel-me-niet register)
Internet

Winkel

Post

Colportage (inclusief verkoopdemonstraties)

Ul A WN

Top 5 meldingen per subsector

1 Telecom / kabel / post

2 Detailhandel non-food (elektronica,
woningbranche)

3 Vervoer en vrije tijd (kansspelen / loterijen,
reisbureaus, kranten / tijdschriften, postorder-
bedrijven)

q Dienstverlening

5 Energie

De belangrijkste verschillen in vergelijking met

de cijfers van 2011:

- in 2012 zijn er voor het eerst meer meldingen over
webwinkels dan over fysieke winkels

- garantie en non-conformiteit is terug op nummer 1
(in20110p 2)

- toename van vragen over wetgeving, met name over
stilzwijgende verlenging van abonnementen en privacy

- qua sectoren gaat telecom wederom aan kop. Dit heeft
te maken met het grote aantal meldingen over het
bel-me-niet register.
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Voorlichting

De toezichthouders hebben in 2012 de voorlichting aan
consumenten over hun rechten via ConsuWijzer geinten-
siveerd. Daartoe zijn in 2012 vijf landelijke voorlichtings-
campagnes gevoerd en uiteenlopende kleinere acties met
als doel de kennis of weerbaarheid van consumenten op
bepaalde probleemgebieden te vergroten. OPTA hield
een voorlichtingscampagne over roaming: het gebruik
van je mobiele telefoon in het buitenland. De NMa bood
consumenten hulp bij het overstappen van energiebedrijf
en bij het kiezen voor een andere financiéle dienst-
verlener. Om deze keuze te vergemakkelijken werden
diverse (interactieve) middelen ontwikkeld.

De Consumentenautoriteit voerde campagnes rondom
telemarketing en de betrouwbaarheid van webwinkels.
De twee campagnes van de Consumentenautoriteit

staan hieronder uitgewerkt.

Campagne telemarketing

Onder het motto ‘Een beleefd nee is ook oké’ voerde

de Consumentenautoriteit via ConsuWijzer in juli 2012
campagne om consumenten, met name ouderen,
weerbaarder te maken tegen telefonische verkopers.

In de campagne werd aandacht besteed aan: Hoe herken
je een verkoopgesprek? Welke technieken gebruikt de
verkoper en hoe kun je daarop reageren? Wat zijn je
rechten bij telefonische verkoop? Wat kun je doen als je
ongewild toch ‘ja’ hebt gezegd tegen het aanbod? Op de
website ConsuWijzer zijn in het kader van de campagne
nieuwe hulpmiddelen geplaatst, zoals het ConsuWijzer
Nee-bedanktscript om het gesprek met de telefonische
verkoper te oefenen, ook met behulp van geluids-
opnames. Dit helpt consumenten de technieken van de
telefonische verkoper te doorzien, assertief te reageren
en de regie in handen te nemen.

De campagne heeft tot veel aandacht in de media geleid,
zowel op radio als tv als in de kranten. De media-
aandacht op met name de dag dat de campagne werd
gelanceerd, g juli, veroorzaakte een piek in het bezoek
aan de website. Op deze dag zijn er in totaal 23.000
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bezoeken aan de site gebracht. Dat is drie keer zoveel
als een gemiddelde dag op ConsuWijzer.nl. Het NEE-
bedanktscript werd op die dag 5890 keer aangeklikt
en de geluidsfragmenten 6.240 maal. Op basis van
de bereikcijfers van de media die berichtten over de
campagne heeft ConsuWijzer berekend dat hiermee
miljoenen consumenten zijn bereikt.

Campagne webwinkelen

Onder het motto ‘Webshop onbekend? Zorg dat je hem
scant!’ startte ConsuWijzer een campagne om consumen-
ten te helpen met meer zekerheid online te kopen.
Belangrijk onderdeel van de campagne vormde de
vernieuwde Online Shopscan. Met deze scan kunnen
consumenten aan de hand van vier eenvoudige stappen
een oordeel vormen over het bedrijf achter de web-
winkel. Zo kunnen consumenten met één simpele klik de
ervaringen van andere consumenten met de webwinkel
lezen of bij de Kamer van Koophandel nagaan of er een
echt bedrijf achter de webwinkel zit. Om het gebruik van
de Online Shopscan te promoten, is ConsuWijzer zich
actiever gaan opstellen op Facebook. Onder andere door
het inzetten van een viral game (de ‘Lucky-shop-game’),
waarbij consumenten zo snel mogelijk op producten
moeten klikken, maar ook door het geven van advies
over online winkelen en het onder de aandacht brengen
van hulpmiddelen als voorbeeldbrieven en de Online
Shopscan. Er zijn circa 1,7 miljoen consumenten bereikt
op Facebook door deze promotionele actie.

€3 | Comsuwiirer Lucky-shop-game = # Vied B lensk
c% - .I.uclt.yTs:hc:?_.-game Level oooo Schoenen
o v :
‘/’ Level 1: Schoenen " ‘/.

Afbeelding: de Lucky-shop-game van ConsuWijzer op Facebook

Signalering & actualiteit

ConsuWijzer heeft ook in 2012 melding gemaakt van
actuele zaken die belangrijk zijn voor consumenten.

Zo werden nieuwsberichten op de site geplaatst naar
aanleiding van een toename in meldingen over niet
geleverde concertkaartjes, telefoonfraude en sms-spam.
In deze nieuwsberichten gaf ConsuWijzer behalve een
waarschuwing ook praktisch advies over wat consumenten
kunnen doen wanneer zij met deze problemen worden
geconfronteerd.

Daarnaast heeft de Consumentenautoriteit naar aan-
leiding van signalen van consumenten bij ConsuWijzer
diverse acties ondernomen tegen specifieke bedrijven.
In sommige gevallen zijn consumenten die een melding
hadden gedaan benaderd om hun ervaring toe te lichten
nadat ze daarvoor toestemming hadden gegeven. In die
zaken waarbij dit tot een concreet resultaat heeft geleid,
zoals in de zaak Hotel Group International, heeft
ConsuWijzer consumenten die over dit bedrijf een
melding hadden gedaan actief over de uitkomst geinfor-
meerd. Hiermee wil zij laten zien dat meldingen bij
ConsuWijzer tot een concrete actie van de toezichthouder
kunnen leiden.

Meldingen bij ConsuWijzer leiden tot
concrete acties toezichthouder

- Fletcher Hotels gaat consumenten duidelijker
informeren bij acties

- Zelfsigarettenmaken.nl niet altijd goedkoop

- Sports2q4 gaat problemen oplossen
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Naamsbekendheid

Media

ConsuWijzer heeft ook in 2012 veel ingezet op free
publicity. Op radio, tv en in de krant is veel aandacht voor
consumentenproblemen. Enerzijds verstrekt ConsuWijzer
als expert op het gebied van consumentenrechten achter
de schermen regelmatig informatie aan redacties van
consumentenprogramma’s aan de hand van een concrete
casus. Anderzijds heeft ConsuWijzer het afgelopen jaar
regelmatig zelf deelgenomen aan consumenten-
programma’s op radio en tv en interviews afgegeven.

Dit varieert bijvoorbeeld van tv-programma’s als Kassa of
Meldpunt van Omroep Max tot radio Noordholland, NOS
radio, Simone FM, vakblad Twinkle of De Telegraaf.

Dit draagt bij aan de kennis van consumenten over hun
rechten én aan de bekendheid van ConsuWijzer als loket.
De jarenlange samenwerking met Spits, waar
ConsuWijzer wekelijks een consumentenvraag beantwoord-
de, is beéindigd. De krant kon de benodigde ruimte
helaas niet meer wekelijks garanderen.

Online vindbaarheid

ConsuWijzer wil zichtbaar zijn op het moment dat de
consument ConsuWijzer nodig heeft. Daarom investeert
zij in online vindbaarheid. Enerzijds door het optimali-
seren van de website, zodat de informatie eenvoudig te
vinden is. Dat dit is gerealiseerd blijkt ook uit de toe-
kenning van het Waarmerk Webrichtlijnen. Anderzijds
door de plaatsing van online advertenties in zoek-
machines en relevante websites. In totaal zijn in 2012
zo’n 85,3 miljoen online advertenties weergegeven.
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Kwaliteit

Voor de derde keer Website van het Jaar

ConsuWijzer.nl heeft voor het derde jaar op rij de
publieksprijs ‘Beste Overheid Website van het Jaar 2012’
in de categorie Overheid gewonnen. Dit betekent dat
ConsuWijzer.nl wederom de hoogste waardering van
het publiek kreeg voor inhoud, ontwerp en navigatie van
alle genomineerde overheidswebsites. De Website van
het Jaar-award is de grootste online verkiezing van
Nederland. Bij deze verkiezing zijn ruim 650.000
stemmen uitgebracht in 22 categorieén. Het is uniek dat
de prijs voor de beste website van de overheid voor de
derde maal op rij door dezelfde partij is gewonnen.

¥ “S‘\
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Website van
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hetjaar

Afbeelding: winnaar Beste Overheid Website

Interactie centraal bij hulpmiddelen

Naast het bieden van juiste en duidelijke informatie over
je rechten als consument, zijn er in 2012 nieuwe hulp-
middelen ontwikkeld. Meer nog dan voorgaande jaren
heeft ConsuWijzer gestuurd op de interactiviteit en
gebruikersvriendelijkheid van deze middelen.
Bijvoorbeeld door te werken met geluidsfragmenten en
visualisaties. Hiermee wil het loket de drempels die
verhinderen dat consumenten in actie komen, zoals
gebrek aan tijd of kennis, verlagen.

Waarmerk drempelvrij

Sinds november 2012 mag ConsuWijzer.nl het Waarmerk
Drempelvrij Webrichtlijnen voeren. Dit betekent dat de
website voor 100% voldoet aan de Webrichtlijnen.

Dit geldt zowel voor de gewone als de mobiele site van
ConsuWijzer. Beiden zijn voor iedereen heel toegankelijk.
Ook voor mensen met een beperking, zoals blinde en
dove mensen.

Open source Content Management Systeem

Sinds november 2012 is het content management
systeem van de website consuwijzer.nl vervangen door
Drupal. Drupal is een open source content management
systeem. Uitgangspunten bij de vernieuwde website

zijn een verdere verbetering van de vindbaarheid, het
gebruiken van webstandaarden en -richtlijnen en een
verbeterde gebruikerservaring. De vernieuwde site is
beter leesbaar en overzichtelijker en de navigatie is verder
vereenvoudigd.

Cookies

Webstatistieken en webanalyse zijn voor ConsuWijzer
altijd zeer bepalend geweest bij het verbeteren van de
online dienstverlening. ConsuWijzer heeft cijfers
verzameld over het aantal bezoekers en welke informatie
zij gebruikten. Dit gebeurde met het doel de dienst-
verlening aan consumenten verder te verbeteren.

Terugblik 2012 | Resultaten

<


ConsuWijzer.nl
ConsuWijzer.nl
ConsuWijzer.nl
consuwijzer.nl
http://www.consuwijzer.nl/sites/consuwijzer.nl/files/infographic-online-winkelen-groot.png
http://www.consuwijzer.nl/sites/consuwijzer.nl/files/infographic-online-winkelen-groot.png

De cookiebepaling in de Telecommunicatiewet stelt
nadere eisen aan deze activiteiten. ConsuWijzer vraagt

gebruikers daarom nu expliciet om toestemming voor het

gebruik van analytic cookies. In de praktijk blijkt dat veel
consumenten geen keuze maken, waardoor ConsuWijzer

het gebruik van haar site door deze groep niet kan meten.

De informatie op de site is overigens gewoon voor alle
gebruikers toegankelijk, of ze cookies nu weigeren,
negeren of accepteren. Wel wordt het voor ConsuWijzer
lastiger om na te gaan hoe vaak de site wordt bezocht en
welke onderdelen populair zijn.

ConsuWijzer op je mobiel

ConsuWijzer is ook actief via de mobiele site
m.consuwijzer.nl. De mobiele site is geen kopie van de
reguliere site. Op deze site is informatie beschikbaar die
zich bij uitstek leent voor ‘onderweg’, zoals over garantie
en reizen. Hiermee speelt ConsuWijzer in op de behoefte
van de consument, die overal direct toegang wil hebben
tot zijn informatie. Consumenten met internet op hun
mobiel hebben nu altijd en overal praktische informatie
over hun rechten bij de hand.
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Toezicht en handhaving

De kerntaak van de Consumentenautoriteit is, naast

hetinformeren van consumenten over hun rechten,

het optreden tegen overtredingen die meerdere consu-

menten raken. Ook ondernemers krijgen voorlichting.

Omdat het terrein waarop de Consumentenautoriteit

toezicht houdt zo breed is, werkt de Consumenten-

autoriteit met een Agenda. Hierin bepaalt zij op welke

terreinen haar toezicht zich met name zal richten.

De selectie van de aandachtsgebieden wordt bepaald

aan de hand van signalen bij ConsuWijzer, maar ook in

overleg met consumentenorganisaties, andere instanties

en berichten uit de media. De criteria die bij de selectie

worden gehanteerd zijn:

- de omvang van de schade voor consumenten

- deimpact op het consumentenvertrouwen

- deimpact op de markt (mate waarop de eerlijke
concurrentie wordt beinvloed)

De Consumentenautoriteit werkt met een agenda voor
de periode van twee jaar. Hiervoor is gekozen, omdat in
de praktijk blijkt dat blijvende, sectorbrede en zichtbare
gedragsveranderingen zelden binnen een periode van
één jaar te realiseren zijn. Bij een tweejarige agenda
wordtin het eerste jaar gestart met de gekozen
aandachtsgebieden en de onderzoeken. Dit betekent
tevens dat de resultaten vaak pas in het tweede jaar
zichtbaar worden. Naast de aandachtsgebieden houdt
de Consumentenautoriteit mensen en middelen
beschikbaar voor onvoorziene, actuele consumenten-
problemen op andere terreinen die vragen om snel
optreden van de toezichthouder om verdere
consumentenschade te voorkomen.

De Consumentenautoriteit hanteert het uitgangspunt
dat overtredingen zo snel en effectief mogelijk moeten
worden beéindigd. Dit om de schade voor consumenten
te voorkomen of tot een minimum te beperken. Om dit
te bereiken maakt de Consumentenautoriteit waar dit

mogelijk is gebruik van handhaving via informele weg.
Dit gebeurt in een groot deel van de zaken.
Ondernemingen krijgen dan de mogelijkheid om zelf hun
overtreding te beéindigen. In andere gevallen kan de
Consumentenautoriteit instrumenten inzetten die leiden
tot een snelle beéindiging van de overtreding, zoals een
toezegging of een versnelde last onder dwangsom. Soms
zijn boetes het geéigende middel om overtredingen te
doen beéindigen omdat de omstandigheden daar om
vragen.
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Agenda 2012-2013

De aandachtsgebieden die de Consumentenautoriteit heeft
geselecteerd voor de periode 2012-2013 zijn:

1 misleidende en agressieve telemarketing

2 webwinkels: leverings- en betalingsproblemen

3 ondoorzichtige prijzen in de reisbranche

Voor het eerst heeft de Consumentenautoriteit ervoor
gekozen in haar Agenda ruimte vrij te maken voor
vooronderzoeken. Het doel hiervan is om naar aanleiding
van signalen die duiden op mogelijke sectorbrede
consumentenproblemen de aard en omvang daarvan
in kaart te brengen en na te gaan of optreden door de
Consumentenautoriteit noodzakelijk is. De gebieden
waarop de vooronderzoeken worden gedaan zijn:
1 garantie en conformiteit bij de aanschaf van
mobiele telefoons

2 online games

Omdat de Consumentenautoriteit belangrijke
verbeteringen constateerde binnen de gebieden waarop
zij in 2010 en 2011 haar aandacht heeft gericht, komen
deze niet terug in deze Agenda. Op de terreinen sms-
diensten en garanties is de Consumentenautoriteit de
ontwikkelingen intensief blijven monitoren, om te kunnen
vaststellen of er sprake is van een structurele verbetering
in deze sectoren. Mocht de toezichthouder wederom
problemen signaleren, dan kan zij daartegen optreden.
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Consumentenproblemen

Misleidende en agressieve
telemarketing

Telemarketing staat sinds 2008 op de agenda van de
Consumentenautoriteit. Eerst onder de noemer
‘oneerlijke handelspraktijken’, daarna als ‘agressieve en
misleidende werving’. Het verkoopkanaal telemarketing
of telefonische werving blijft desondanks een bron van
veel klachten en meldingen bij ConsuWijzer. Vandaar dat
dit onderwerp wederom op de agenda is gezet.

Wat is het probleem?

De rode draad in de meldingen bij ConsuWijzer over
verkoop via de telefoon is, dat consumenten verkeerde
en/of onvolledige informatie ontvangen tijdens het
gesprek. Zij weten daardoor vaak niet dat zij een
overeenkomst hebben afgesloten, of met wie, of onder
welke voorwaarden. Het betreft vaak overeenkomsten
met een lange looptijd die jaarlijks stilzwijgend worden
verlengd voor een breed scala aan producten zoals
energie- en telecomcontracten, puzzelboekjes, loterijen
of goede doelen. Ook consumenten die staan
ingeschreven bij het Bel-me-niet Register kunnen gebeld
worden, 6f omdat ze eerder klant waren bij het bedrijf
dat belde 6f omdat het bedrijf de regels van het Bel-me-
niet register negeert of omzeilt. Door de misleidende

en agressieve telemarketingpraktijken die soms plaats-
vinden, staat dit verkoopkanaal bij veel consumenten in
een slecht daglicht.

Hoe pakt de Consumentenautoriteit dit aan?

De Consumentenautoriteit heeftin 2012 enkele onder-
zoeken afgerond naar bedrijven waarover zij meldingen
had ontvangen van misleidende telefonische verkoop.
In de zomer heeft zij via ConsuWijzer een voorlichtings-
campagne gevoerd, gericht op het weerbaarder maken
van met name oudere consumenten tegen misleidende
of agressieve verkooptelefoontjes. De slogan van de
campagne was: “Een beleefd NEE is ook oké!”.

Het campagnemateriaal bevatte audiofragmenten
waarmee ouderen die het soms lastig vinden het gesprek
te beéindigen omdat ze beleefd willen blijven, kunnen

oefenen hoe ze op een nette manier ‘nee’ kunnen zeggen.

Om het hardnekkige probleem te doorgronden voert de
Consumentenautoriteit een nieuwe integrale probleem-
analyse uit, waarbij niet alleen wordt gekeken naar de rol
van de opdrachtgevers (de bedrijven die via telemarketing
iets willen verkopen), maar ook naar die van opdracht-
nemers, de call centers.

Eris nieuwe regelgeving op komst voor telefonische
verkoop die bij de Tweede Kamer in behandeling is.
Hierin wordt onder andere geregeld dat de consument
pas na schriftelijke toestemming een overeenkomst
afsluit voor abonnementen op diensten.

De Consumentenautoriteit heeft hierover geadviseerd.
Hierin wordt onder andere geregeld dat de consument
pas na schriftelijke toestemming een overeenkomst
afsluit voor abonnementen op diensten.

Wat is het resultaat?

De voorlichtingscampagne via ConsuWijzer heeft veel
consumenten bereikt, die ook de hulpmiddelen die zijn
ontwikkeld hebben geraadpleegd. Ze moeten consumen-
ten helpen ongewenste overeenkomsten te voorkomen.
Dit kan door ‘nee’ te zeggen en het gesprek te beéindigen.
Door de publiciteit rondom de campagne zijn ook
bedrijven nogmaals geattendeerd op de regels die gelden
bij telefonische verkoop om consumenten te beschermen.
Daarnaast is in het voorjaar van 2012 de door de branche

herziene gedragscode telemarketing in werking getreden.

De Consumentenautoriteit zal hierover in contact blijven
met de branche om het effect ervan te kunnen volgen.
De onderzoeken naar misleidende en agressieve
telemarketingpraktijken hebben geleid tot verschillende
interventies bij bedrijven, soms in de vorm van een boete
(zie kader). Eris een lichte daling in het aantal meldingen
over misleidende telemarketing te bespeuren. Als de
integrale analyse van de problemen rondom tele-
marketing is afgerond wordt de aanpak bepaald die de
meeste kans op succes biedt.
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Voorbeeld 1 - Voor wat hoort wat

ConsuWijzer.nl

Nee bedankt-script voor telemarketing, track 1

2012

Speech

35.99685

eng - 
www.consuwijzer.nl


Consumentenautoriteit.nl
http://www.consumentenautoriteit.nl/ondernemers/regels-voor-alle-ondernemers/uw-algemene-voorwaarden/oneerlijke-handelspraktijken
http://www.consumentenautoriteit.nl/ondernemers/regels-voor-alle-ondernemers/uw-algemene-voorwaarden/oneerlijke-handelspraktijken
http://www.consumentenautoriteit.nl/ondernemers/regels-voor-alle-ondernemers/uw-algemene-voorwaarden/oneerlijke-handelspraktijken
http://www.consuwijzer.nl/sites/consuwijzer.nl/files/fragment-1-voor-wat-hoort-wat.mp3

Boete voor misleiding
consumenten via de telefoon
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Boete Hotel Group International

Hotel Group International C.V. biedt consumenten
via telemarketing het HotelGroup Passport aan.
Het HotelGroup Passport is een abonnement voor
de duur van 12 of 24 maanden dat zonder opzegging
automatisch wordt omgezet in een overeenkomst
voor onbepaalde tijd. Met het HotelGroup Passport
kunnen consumenten gratis of tegen een geredu-
ceerd tarief overnachten in de aangesloten hotels.
Naar aanleiding van meldingen van consumenten
onder andere bij ConsuWijzer is de Consumenten-
autoriteit een onderzoek gestart naar de handels-
praktijken van Hotel Group International C.V. en de
ondernemer.

De Consumentenautoriteit merkt het HotelGroup
Passport aan als een vakantieproduct van lange duur.
Dit betekent dat bij de verkoop onder meer moet
worden voldaan aan de timeshare-regelgeving. Zo
moeten consumenten voorafgaand aan het sluiten
van de overeenkomst informatie op een duurzame
gegevensdrager ontvangen en moet de overeen-
komst zelf schriftelijk worden gesloten en door beide
partijen worden ondertekend.

De Consumentenautoriteit heeft geconstateerd dat
hiernaar niet werd gehandeld. Zo werden consu-
menten telefonisch benaderd en was van een schrif-
telijke overeenkomst geen sprake. Evenmin werd aan
consumenten van tevoren informatie over het
HotelGroup Passport toegezonden. Daarnaast heb-
ben Hotel Group International C.V. en de ondernemer
nagelaten bij aanvang van het telemarketinggesprek
duidelijk het commerciéle oogmerk te melden.

Op 9 oktober 2012 legt de Consumentenautoriteit
voor de geconstateerde overtredingen aan Hotel
Group International C.V. en de ondernemer een
boete op van in totaal EUR 105.000,-.

INHOUDSOPGAVE PRINT

Tevens heeft de Consumentenautoriteit twee lasten
onder dwangsom opgelegd om herhaling van de
overtredingen te voorkomen. Het bedrijf en de
ondernemer hebben inmiddels bezwaar ingediend
tegen het sanctiebesluit.

Bron: het persbericht en besluit met betrekking tot Hotel Group
International C.\V. is te lezen via http://www.consumenten-

autoriteit.nl/nieuws/2012/consumentenautoriteit-beboet-

hotel-group-international-verkooppraktijk

Webwinkels: leverings- en
betalingsproblemen

Wat is het probleem?
Consumenten kopen steeds meer producten via internet.
ConsuWijzer ontvangt ook steeds meer meldingen van
problemen. Doordat de koop online gebeurt, is het
belangrijk dat de consument kan vertrouwen op een
goede afhandeling van zijn aankoop. Uit de meldingen
blijkt echter, dat sommige webwinkels slecht bereikbaar
zijn voor consumenten met een klacht of een vraag. Soms
is de levering onbetrouwbaar of werpt de webwinkelier
een drempel op voor consumenten die gebruik maken
van hun herroepingsrecht. De belangrijkste problemen
die de Consumentenautoriteit in kaart heeft gebracht zijn:
- consumenten hebben online een product besteld en
betaald, maar krijgen niets geleverd of krijgen bij
annulering van de aankoop hun geld niet of niet tijdig
terug
- bedrijven zijn niet of slecht bereikbaar
- consumenten hebben te maken met webwinkels die
het herroepingsrecht en andere regels die consumenten
beschermen niet of onjuist toepassen.

Hoe pakt de Consumentenautoriteit dit aan
en met welk resultaat?

Om de geconstateerde problemen aan te pakken, werkt

de Consumentenautoriteit langs drie sporen:

1 Snel optreden tegen webwinkels die leverings- en
betalingsproblemen veroorzaken

2 Ondernemers met een webwinkel informeren over
de regels die gelden

3 Consumenten via ConsuWijzer informeren over hoe
ze veilig online kunnen winkelen.

Ad 1: De Consumentenautoriteit is opgetreden tegen
een aantal webwinkels waarover zij meldingen ontving
die duidden op levering- of betalingsproblemen:
consumenten kregen niet geleverd of kregen hun geld
niet terug als zij het product binnen de geldende termijn
hadden geretourneerd.

Ad 2: De markt voor online winkelen is dynamisch en kent
jaarlijks veel toe- en uittreders. Uit een eerste verkennend

onderzoek van de Consumentenautoriteit bleek dat minder
dan 30% van de webwinkeliers de belangrijkste regels
goed vermeldt. Ook uit gesprekken die de toezichthouder
met experts heeft gevoerd blijkt, dat het gemiddelde
kennisniveau over de regels bij ondernemers in deze
branche als zeer laag wordt gezien.

Om webwinkeliers op hun verantwoordelijkheid als
ondernemer te wijzen en te informeren over de geldende
regelgeving is een document opgesteld met een overzicht
van de regels en een uitleg hoe je als ondernemer aan
deze regels kunt voldoen. Over de uitleg van de regels is
gesproken met diverse relevante partijen, zoals de Kamer
van Koophandel, de Belastingdienst en Thuiswinkel.org,
maar ook internationaal. Het definitieve document s in
januari 2013 gepubliceerd.

Om voor ondernemers de regels toegankelijk en inzichte-
lijk te maken, zijn er verschillende producten ontwikkeld,
zoals een demo-webshop die de ondernemer helpt om
de regels na te leven en een checklist waarmee de
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Thuiswinkel.org
http://www.consumentenautoriteit.nl/nieuws/2012/consumentenautoriteit-beboet-hotel-group-international-verkooppraktijk
http://www.consumentenautoriteit.nl/nieuws/2012/consumentenautoriteit-beboet-hotel-group-international-verkooppraktijk
Consumentenautoriteit.nl
http://www.consumentenautoriteit.nl/ondernemers/regels-speciaal-voor/webwinkeliers/afhandelen-bestelling-bedenktijd
http://www.consumentenautoriteit.nl/ondernemers/regels-speciaal-voor/webwinkeliers/afhandelen-bestelling-bedenktijd
Consumentenautoriteit.nl
http://www.consumentenautoriteit.nl/ondernemers/regels-speciaal-voor/webwinkeliers/informatie-op-website-over-levertermijn
http://www.consumentenautoriteit.nl/ondernemers/regels-speciaal-voor/webwinkeliers/informatie-op-website-over-levertermijn

Snelle aanpak van

webwinkels die niet leveren
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ondernemer eenvoudig vast kan stellen in hoeverre zijn
webwinkel al aan de regels voldoet. Begin 2013 start een
voorlichtingscampagne om webwinkeliers te wijzen op
de regels die gelden en op de speciaal ontwikkelde
hulpmiddelen die naleving van de regels eenvoudiger
maken.

Om het effect van de voorlichtingscampagne te kunnen
vaststellen, is voor de start van de campagne een
zogenaamde ‘nulmeting’ gedaan. Hierbij is in kaart
gebracht in hoeverre ondernemers met een webwinkel
op de hoogte zijn van de regels die voor hen gelden.
Hieruit is onder andere gebleken, dat slechts 35% van
de webwinkels op de juiste wijze melding maakt van de
bedenktermijn.

Ad 3: Via ConsuWijzer is er een campagne gevoerd om
consumenten veiliger online te laten winkelen. De Online
Shopscan is aangepast en interactiever gemaakt en via
een campagne bij consumenten onder de aandacht
gebracht.
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Wat is het resultaat?

Consumenten profiteren van de voordelen van online
winkelen en het optreden van de Consumentenautoriteit
draagt daaraan bij. Dit gebeurt via verschillende acties.
Via ConsuWijzer worden consumenten voorgelicht over
hun rechten. De Online Shopscan helpt consumenten bij
het vinden van betrouwbare webwinkels. Consumenten
die problemen ondervinden met een webwinkel kunnen
dit melden bij ConsuWijzer. Deze signalen maken dat de
Consumentenautoriteit snel en gericht kan optreden
tegen webwinkels die levering- en betalingsproblemen
veroorzaken. Met dit optreden wil de toezichthouder
verdere consumentenschade voorkomen. Om de kennis
over en naleving van de regels bij webwinkeliers te
verbeteren gaat de Consumentenautoriteit hen daarover
voorlichten. Aangezien deze actie begin 2013 start,
kunnen daarvan nog geen resultaten worden gemeld.

Door snel op te treden bij een aantal webwinkels die
leverings- of betalingsproblemen hadden, heeft de
toezichthouder verdere consumentenschade kunnen
voorkomen. Bij de webwinkels die de toezichthouder
hebben toegezegd hun gedrag te zullen verbeteren,
wordt dit via nacontroles in de gaten gehouden.

Als blijkt dat niet alle problemen zijn opgelost, kan de
Consumentenautoriteit nader onderzoek instellen.
Naar aanleiding van klachten heeft de Consumenten-
autoriteit onderzoek gedaan bij een website die tickets
voor concerten en evenementen doorverkoopt. Dit heeft
ertoe geleid, dat de bestelmogelijkheid voor kaarten is
gestopt om nieuwe problemen te voorkomen.
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Toezegging Fletcher Hotels

Het optreden van de Consumentenautoriteit is erop
gericht om snel op te treden tegen webwinkels die
bestelde producten niet leveren of het geld niet
terugbetalen aan consumenten die binnen de wet-
telijke termijn van de koop afzien. Met dit optreden
wil de Consumentenautoriteit verdere consumen-
tenschade voorkomen. Via nacontroles houdt de
toezichthouder in de gaten of partijen zich aan hun
afspraken houden.

Zo heeft de Consumentenautoriteit met Mobily.nl,
een webshop die mobiele telefoons verkoopt en
waarover zij veel klachten ontving, afspraken
gemaakt over de wijze waarop het bedrijf de pro-
blemen ging oplossen. Datzelfde gebeurde bij een
website die producten verkocht waarmee je zelf
sigaretten kunt maken, zelfsigarettenmaken.nl.
Ook heeft de Consumentenautoriteit in sommige
gevallen consumenten gewaarschuwd voor de
praktijken van bedrijven die problemen veroorzaak-
ten maar niet bereid waren om de problemen op te
lossen.

Sports24.nl, een webshop die sportartikelen ver-
koopt, heeft de Consumentenautoriteit toegezegd
de geconstateerde problemen te zullen oplossen.

Meer informatie:

- Het persbericht en de toezegging mbt Mobily.nl vindt u op
http://www.consumentenautoriteit.nl/nieuws/2012/mobilynl-
belooft-problemen-te-lossen

- Het persbericht en de toezegging mbt Zelfsigarettenmaken.nl
vindt u op http://www.consumentenautoriteit.nl/nieuws/2012/
zelfsigarettenmakennl-gaat-problemen-oplossen

- Het persbericht en de toezegging mbt Sports24.nl vindt u op
http://www.consumentenautoriteit.nl/nieuws/2012/sports2q-
gaat-problemen-oplossen
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Ondoorzichtige prijzen
in'de reisbranche

Wat is het probleem?

Bij het boeken van vluchten en andere vakantieproduc-
ten, zoals de huur van huisjes of het boeken van een reis,
blijkt dat deze vaak niet beschikbaar zijn voor de prijs
waarmee ze worden geadverteerd. Tijdens het boekings-
proces wordt de consument geconfronteerd met allerlei
bijkomende kosten, zoals reserveringskosten, dossier-
kosten of verplicht linnengoed, waardoor de eindprijs
veel hoger uitkomt. In sommige gevallen worden extra
kosten die samenhangen met extra diensten of ver-
zekeringen die niet verplicht zijn vooraf aangevinkt. Vaak
zijn de echte kosten van de boeking pas bekend aan het
eind van het boekingsproces, terwijl de consument gelokt
is met een veel lagere prijs. Ook kunnen prijzen als gevolg
hiervan onderling lastig worden vergeleken. Hierdoor zijn
consumenten veel tijd en geld kwijt bij het boeken van
vakantieproducten en vinden zij niet altijd het beste
aanbod. De schade die consumenten hierdoor lijden
wordt geschat op enkele tientallen miljoenen euro’s.

Wat heeft de Consumentenautoriteit

hieraan gedaan?

In de afgelopen periode heeft de Consumentenautoriteit
zich verdiept in de presentatie en opbouw van prijzen in
de reisbranche. In dit kader heeft zij signalen uit diverse
bronnen en uitspraken van de Reclame Code Commissie
geanalyseerd. Daarnaast heeft ze zelf onderzoek gedaan
naar de weergave van prijzen van reisaanbiedingen op
internet. De Consumentenautoriteit concludeert op basis
hiervan, dat de onduidelijkheden vooral worden veroor-
zaakt doordat bijkomende kosten die onvermijdbaar zijn
niet tijdig gemeld worden en door het gebruik van vooraf
aangevinkte keuzemogelijkheden (‘opt out’ in plaats van
‘optin’).
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De Consumentenautoriteit treedt op tegen aanbieders
die zich niet houden aan de regels die gelden voor de
manier waarop reisprijzen moeten worden vermeld.

Zo heeft de toezichthouder drie buitenlandse partijen
aangesproken die vliegtickets aanbieden omdat zij opties
in het boekingsproces vooraf aanvinkten. Ook heeft de
toezichthouder onderzoek gedaan naar de handelspraktijk
van een onderneming in de reisbranche. Dit onderzoek
had niet alleen betrekking op prijstransparantie, maar
had een bredere insteek.

De Consumentenautoriteit heeft een document op-
gesteld waarin de belangrijkste regels en hun uitleg het
gebied van prijstransparantie worden beschreven. Dit
document is besproken met diverse partijen in de branche.

Wat is het resultaat?

De toezichthouder zal het document over de reisprijzen
in 2013 aan de branche presenteren en openbaar maken.
Tevens gaat zij controleren of de bedrijven aan de
uitgangspunten voldoen. Ook gaat zij via ConsuWijzer
consumenten wijzen op de manier waarop de prijzen
moeten worden weergegeven door aanbieders.

De resultaten van deze inspanningen moeten in de loop
van 2013 zichtbaar worden.

De buitenlandse partijen die de toezichthouder heeft
aangesproken, zijn gestopt met het gebruik van vooraf
aangevinkte opties in het boekingsproces. Hiermee wil zij
bereiken dat de aanbieders in de reis-branche hun prijzen
op een transparante manier presenteren. Dit zorgt ervoor
dat de consument de verschillende aanbiedingen goed
kan vergelijken en zo een goede keuze kan maken.

Consumentenproblemen
hotelvouchers opgelost

Fletcher Hotels heeft de Consumentenautoriteit
toegezegd consumenten voortaan duidelijker te
informeren bij voucheracties. Dit zijn acties met
tegoedbonnen voor hotelovernachtingen.

Via ConsuWljzer ontving de toezichthouder klachten
van consumenten dat zij met de vouchers niet de
gewenste kamers konden boeken en dat zij bij
boeking werden geconfronteerd met onverwachte
extra kosten. Fletcher Hotels heeft de
Consumentenautoriteit toegezegd consumenten
beter te informeren over de beschikbaarheid van
hotelkamers en de bijkomende kosten vooraf
duidelijk te vermelden.

Meer informatie: Het persbericht en de toezegging mbt Fletcher
Hotels vindt u op http://www.consumentenautoriteit.nl/
nieuws/2012/fletcher-hotels-gaat-consumenten-duidelijker-
informeren-bij-acties
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Vooronderzoeken

In de Agenda 2012-2013 heeft de Consumentenautoriteit

er voor het eerst voor gekozen om twee vooronderzoeken

te laten uitvoeren:

- naar garantie en conformiteit bij de aanschaf van
mobiele telefoons en

- naaronline games.

Het doel is om naar aanleiding van signalen die duiden op

mogelijke sectorbrede consumentenproblemen de aard

en omvang daarvan in kaart te brengen en na te gaan of

optreden van de Consumentenautoriteit noodzakelijk is.

De vooronderzoeken zijn eind 2012 van start gegaan en

lopen nog door in 2013.

Garantie en conformiteit bij de
aanschaf van mobiele telefoons

Wat speelt er op dit gebied?

De Consumentenautoriteit ontvangt regelmatig vragen
en klachten van consumenten over problemen die zij
ondervinden na de aanschaf van een mobiele telefoon.
Als het toestel gebreken vertoont, is vaak niet duidelijk bij
wie de consument terecht kan voor service en garantie.
Bij toestellen die worden verkocht in combinatie met een
abonnement is het voor consumenten vaak nég onduide-
lijker bij wie hij zijn recht moet halen: bij de provider, bij
de winkel of bij de fabrikant? Ook geven consumenten
aan dat reparaties, als deze al worden uitgevoerd, lang
duren en dat ten onrechte reparatiekosten in rekening
worden gebracht. Het komt ook voor dat de reparateur
aangeeft dat er sprake is van vochtschade die voor rekening
van de consument komt, terwijl de consument aangeeft
dat hij het toestel normaal heeft gebruikt en de vochtschade
niet kan verklaren. Gezien de aard en de omvang van de
meldingen, heeft de Consumentenautoriteit besloten de
problemen die er spelen nader in kaart te brengen.

INHOUDSOPGAVE PRINT

Wat heeft de Consumentenautoriteit gedaan

en met welk resultaat?

De Consumentenautoriteit heeft zich allereerst een
grondig beeld gevormd van de aard van de meldingen en
de partijen die hierbij betrokken zijn. Ook is onderzoek
gedaan bij consumenten. Onderzocht is wat consumen-
ten verstaan onder ‘normaal gebruik’ van hun mobiele
telefoon. Daarnaast zijn gesprekken gevoerd met de
belangrijkste partijen, zoals providers, (online) telefoon-
verkopers, reparateurs en fabrikanten. Besproken is hoe
zij de garantieregels toepassen en wat hun ervaringen
zijn. Aan de hand van de vergaarde informatie stelt de
toezichthouder vast wat er precies aan de hand is, of er
sprake is van een probleem en zo ja, welke aanpak nodig
is. De conclusies zullen in de loop van 2013 naar buiten
worden gebracht.

@nline games

Wat speelt er op dit gebied?

De markt voor online games groeit nog steeds. Op deze
markt begeven zich ook veel jonge consumenten.

De Consumentenautoriteit heeft van verschillende
kanten signalen gekregen dat vooral kinderen misleid
zouden worden door spelaanbieders. Kinderen zouden
bij het spelen van een spel verleid worden om geld uit te
geven zonder zich daarvan bewust te zijn. Hoewel de
toezichthouder hierover via ConsuWijzer weinig meldingen
ontvangt, neemt ze deze signalen wel serieus. Vooral ook
omdat het om jonge en kwetsbare consumenten gaat.
Ook in Europees verband is er aandacht voor dit onderwerp.

Wat heeft de Consumentenautoriteit gedaan

en met welk resultaat?

De Consumentenautoriteit heeft met inbreng van onder
meer de branche de aard en de omvang van de online
game branche in kaart gebracht. Vervolgens zal de
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Consumentenautoriteit vaststellen, in hoeverre er sprake
is van problemen en zo ja, of deze vallen binnen haar
bevoegdheden. Vervolgens zal zij nagaan hoe de
problemen die er spelen het best kunnen worden
opgelost. Begin 2013 zal de Consumentenautoriteit de
resultaten van het onderzoek naar buiten brengen.

Ook in Europees verband zijn de problemen rondom
online games geinventariseerd. Zo heeft de Consumenten-
autoriteit in 2012 deelgenomen aan een Europees
onderzoek in CPC-verband naar websites die digitale
bestanden aanbieden aan consumenten, zoals muziek-
en filmbestanden, software, e-books en games. In
Nederland richtte het onderzoek zich alleen op websites
die games aanboden. Nagegaan werd in hoeverre de
websites zich hielden aan de regels die gelden voor het
aanbieden van dit soort producten via internet. Hiertoe
werden spellen gedownload, gekocht en gespeeld. In
totaal werden 11 websites onderzocht. Op alle onder-
zochte websites was sprake van een of meer onregel-
matigheden, zoals
- het ontbreken van volledige informatie over de
aanbieder
- het ontbreken van voldoende of voldoende duidelijke
informatie over het product
- problemen die te maken hebben met privacy en
persoonsgegevens.
De Consumentenautoriteit zal de vijf Nederlandse
aanbieders aanspreken om de geconstateerde onregel-
matigheden te beéindigen. Over de zes buitenlandse
aanbieders waarbij inbreuken zijn geconstateerd zullen
handhavingsverzoeken worden ingediend bij de Europese
lidstaten waar zij gevestigd zijn. De aanbieder die in de
Verenigde Staten is gevestigd zal via lokale autoriteiten
op de overtredingen worden aangesproken.
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Monitoring

Bij de start van een nieuwe agenda maakt de
Consumentenautoriteit keuzes. Sommige aandachts-
gebieden verdwijnen van de agenda omdat er voldoende
structurele verbeteringen zichtbaar zijn. Andere aan-
dachtsgebieden komen op een nieuwe agenda terug,
omdat het probleem nog steeds speelt. Weer andere
aandachtsgebieden worden niet op de nieuwe agenda
geplaatst, maar wil de Consumentenautoriteit wel in de
gaten houden. In deze sectoren blijft de Consumenten-
autoriteit de ontwikkelingen monitoren. Regelmatig
worden de resultaten geévalueerd om vast te stellen of
het toezicht verscherpt moet worden of juist kan worden
beéindigd. De twee sectoren waar de Consumenten-
autoriteit de ontwikkelingen extra volgt zijn:

- sms-diensten

- garantie.

Sms-diensten

Wat heeft de Consumentenautoriteit
geconstateerd?

Van 2008 tot en met 2011 hebben sms-diensten als
aandachtsgebied op de agenda van de Consumenten-
autoriteit gestaan. Het onderwerp stond niet op de
agenda 2012-2013, omdat het aantal meldingen een
daling vertoonde. Desalniettemin leek het wenselijk om
de sms-markt gedurende een periode nauwlettend te
blijven volgen om na te gaan of de inspanningen van
onder meer de Consumentenautoriteit tot een structurele
gedragsverandering in de sector hebben geleid. Hiertoe
heeft de Consumentenautoriteit onder ander de signalen
bij ConsuWijzer geanalyseerd en overleg gevoerd met
OPTA en de Stichting sms gedragscode.
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De Consumentenautoriteit heeft het volgende

vastgesteld:

- een significante en structurele afname van het aantal
meldingen bij ConsuWijzer (van 150 gemiddeld per
maand in 2011 teruglopend naar gemiddeld 50 per
maand in 2012)

- geen nieuwe overtredingen mede dankzij effectieve
inzet van de zelfregulering

- geen nieuwe overtredingen mede dankzij strengere
regels sinds 2011 en verscherpt toezicht OPTA

- de afname van het belang van sms voor betaald
berichtenverkeer.

Hieruit heeft de Consumentenautoriteit geconcludeerd,

dat actieve monitoring van deze sector niet langer nodig is.

Hoewel het probleem in Nederland vrijwel is opgelost,
lijkt het erop dat Nederlandse aanbieders hun activiteiten
richten op het buitenland. De Consumentenautoriteit
heeft hierover informatie- en handhavingsverzoeken
ontvangen van onder andere Belgié, Spanje, Slovenig,
Cyprus en Polen. De Consumentenautoriteit blijft daarom
actief om handhavend op te treden tegen partijen die
vanuit Nederland buitenlandse consumenten duperen.

Naast de afname van de meldingen over sms-diensten
constateert de Consumentenautoriteit een lichte
toename van meldingen over mobiele internet diensten.
Dit zijn betaalde diensten waarbij de consument
rechtstreeks op zijn mobiele telefoon informatie of
diensten ontvangt die hij kan bekijken of gebruiken. Het
kan gaan om eenmalig gebruik of om een abonnement.
Uit de meldingen hierover blijkt, dat consumenten vaak
niet weten dat ze zo’'n dienst hebben afgesloten, maar
dat er wel kosten voor worden afgeschreven. Omdat het
bij mobiele internetdiensten gaat om een relatief nieuw
fenomeen worden consumenten via ConsuWijzer hierop
geattendeerd en geinformeerd over hun rechten. Ook
wordt consumenten gevraagd hun klachten te melden.
De Consumentenautoriteit wil al in een vroegtijdig
stadium de ontwikkelingen volgen om te voorkomen

dat er problemen ontstaan. Daarnaast is de Stichting
SMS Gedragscode waakzaam. Zij gaat de gedragscode
voor betaalde mobiele internet diensten aanscherpen om
te voorkomen dat consumenten ongewild zo’n dienst
afnemen.

Garantie & conformiteit

Wat heeft de Consumentenautoriteit
geconstateerd?

Garantie heeft sinds 2007 als aandachtsgebied op de
agenda van de Consumentenautoriteit gestaan.

De Consumentenautoriteit heeft zich op verschillende
manieren ingespannen om de naleving van de regels
rondom garantie en conformiteit te verbeteren. Dat heeft
zij gedaan door zowel ondernemers als consumenten via
actieve voorlichting te wijzen op de regels die gelden.
Consumenten werden opgeroepen om hun ervaringen

te melden, zodat de Consumentenautoriteit op basis
daarvan kan optreden tegen ondernemingen die de
regels stelselmatig overtreden. De Consumenten-
autoriteit heeft eerder op diverse manieren handhavend
opgetreden tegen ondernemingen die de regels niet
naleefden. Om te kunnen nagaan of de gedragsverandering
blijvend en structureel is, heeft de Consumentenautoriteit
besloten tot monitoring van de garantiezaken.

Meldingen over garanties en conformiteit zijn in 2012
apart gemonitord. Daarbij is met name gekeken naar
meldingen over de elektronicabranche omdat de
Consumentenautoriteit in het verleden vooral daar is
opgetreden.

Hoewel de meldingen over garantie op de eerste plaats
staan als meest voorkomende melding bij ConsuWijzer
in 2012, is het absolute aantal meldingen gedaald ten
opzichte van het aantal meldingen in 2011. Daarnaast
blijkt uit een analyse van de inhoud van de meldingen
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dat ongeveer de helft een vraag van de consument
betreft over zijn rechten. Consumenten willen weten wat
hun rechten zijn voordat ze contact opnemen met de
verkoper. De andere helft van de meldingen zijn klachten
over de manier waarop de verkoper zich opstelt als de
consument zich meldt met zijn kapotte apparaat. Deze
verhouding is gewijzigd ten opzichte van het jaar ervoor,
toen er meer klachten binnenkwamen. Hoewel

het aantal klachten is gedaald, is er nog heel wat te
verbeteren door zowel de consument als de verkoper
goed te informeren over hun rechten en plichten. Daartoe
is de informatie op de website van ConsuWijzer op het
terrein van garantie en non-conformiteit in 2012 verder
uitgebreid en verbeterd.

Een conclusie is, dat garantie een ingewikkeld onderwerp
is en blijft. Daarom valt er nog veel te winnen door de
consument goed te informeren over zijn rechten. Daarbij
is ook een rol weggelegd voor de verkoper. Het probleem
is dus nog niet de wereld uit, maar de situatie is wel
verbeterd ten opzichte van een aantal jaren geleden.
Omdat de Consumentenautoriteit via ConsuWijzer veel
meldingen ontvangt over garantie op mobiele telefoons,
is zij hiernaar een vooronderzoek is gestart.
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Overige zaken

Wetgeving

Op 1juli 2012 zijn er nieuwe regels rondom incasso van
kracht geworden. Hierin is geregeld wat de maximale
opslag mag zijn bij incasso. Via ConsuWijzer worden
consumenten hierover voorgelicht.
Met ingang van 1 december 2012 gelden de regels
omtrent de stilzwijgende verlenging van abonnementen
ook voor lopende abonnementen. ConsuWijzer heeft de
informatie hierover op de website geactualiseerd en
beantwoordt hierover veel vragen van consumenten.
In 2012 zijn er geen nieuwe regels van kracht geworden
waaruit nieuwe taken voor de Consumentenautoriteit
zijn voortgevloeid. De Pandhuiswet, waaruit wel nieuwe
toezichtstaken voor de Consumentenautoriteit zullen
voortvloeien, wordt naar verwachting in 2013 door de
Tweede Kamer behandeld.
De nieuwe Europese Consumentenrichtlijn (Richtlijn
2011/83/EU) voegt twee bestaande richtlijnen samen tot
een nieuwe, te weten
- de bescherming van de consument bij op afstand
gesloten overeenkomsten
- en bij buiten verkoopruimten gesloten
overeenkomsten.

De richtlijn beoogt in essentie twee zaken. Ten eerste
wil de richtlijn door de realisatie van een hoog niveau
van consumentenbescherming bijdragen aan een goede
werking van de interne Europese markt. Ten tweede
beoogt de richtlijn de bestaande Europese regels over
overeenkomsten gesloten tussen handelaren en
consumenten te actualiseren, te verbeteren en te
vereenvoudigen. De richtlijn moet uiterlijk in december
2013 in Nederlandse Wetgeving zijn omgezet. Bij de
implementatie van de richtlijn in de Nederlandse
wetgeving is de Consumentenautoriteit intensief
betrokken.
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Internationale zaken

Omdat consumentenproblemen met name door de
opkomst van internet niet ophouden bij de landsgrenzen
treedt de Consumentenautoriteit samen met collega-
toezichthouders in de andere Europese lidstaten op tegen
grensoverschrijdende overtredingen binnen Europa.
Daarnaast werkt de Consumentenautoriteit actief samen
in Benelux verband. Dit heeft in 2012 het volgende
resultaat opgeleverd.

In Benelux-verband

In de werkgroep consumentenbescherming van de
Benelux zijn de regels die gelden voor webwinkels in
Nederland, Belgié en Luxemburg naast elkaar gelegd.
Aangezien de regels grotendeels Europees zijn, is met
name de uitleg van de regels in de verschillende landen
bekeken. De resultaten van deze vergelijking worden
begin 2013 gepresenteerd. De uitkomsten worden
gebruikt voor het opstellen van informatie over de regels
voor ondernemers in elk van de drie landen.

Europese samenwerking (in CPC-verband)
Ontvangen verzoeken

In 2012 heeft de Consumentenautoriteit negen
informatieverzoeken ontvangen uit Europa. Het ging
hierbij om verzoeken om te verifiéren of een bedrijf dat

in het buitenland klachten veroorzaakte in Nederland was
gevestigd. En zo ja, of de Consumentenautoriteit al actie
had ondernomen. Tevens werden er verzoeken ont-
vangen over postbusgegevens en om informatie te
verstrekken over een bedrijf.

De Consumentenautoriteit ontving daarnaast negen
verzoeken uit Europa om handhavend op te treden. Vier
hadden er betrekking op aanbieders van sms-diensten:
over consumenten die zonder het te willen aan een
abonnement vast zitten en het geven van misleidende
informatie.
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Waarschuwing

Deel uit persbericht d.d. 24 februari 2012

(...) Lecturama brengt haar handelspraktijk in over-
eenstemming met de regels van het consumenten-
recht. De Consumentenautoriteit heeft het bedrijf
daartoe gemaand naar aanleiding van klachten
van consumenten, zowel in Nederland via
Consuwijzer, maar vooral ook in Belgié.

Consumentenautoriteit waarschuwt voor
verkooppraktijk Remonyl afslankproducten

De Consumentenautoriteit waarschuwt
consumenten voor de verkooppraktijken van
Remonyl afslankproducten. Zij heeft via haar loket
ConsuWijzer meldingen ontvangen dat consu-
menten na de bestelling van een ‘gratis proef-
pakket’ vastzaten aan betaalde vervolgzendingen
die zij vrijwel niet kunnen opzeggen. Het bedrijf
achter het product is slecht bereikbaar. Om verdere
schade voor consumenten te voorkomen waar-
schuwt de Consumentenautoriteit tegen deze
verkooppraktijk.

Er werden twee handhavingsverzoeken verzonden aan
Frankrijk vanwege twee reisaanbieders met websites die
consumenten niet juist informeerden. Deze websites zijn
inmiddels aangepast.
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Alerts

In 2012 zijn 17 alerts ontvangen. Een alert is een kennis-
geving aan een andere autoriteit in het CPC netwerk

dat een ondernemer mogelijk grensoverschrijdende
inbreuken pleegt. De alerts die ontvangen werden waren
zeer divers van inhoud. Het betrof meldingen over
sms-diensten, spam, producten met misleidende
gezondheidsclaims, maar ook over bijkomende kosten
bij bestellingen via internet en ongevraagde toezending.
Voor de Consumentenautoriteit gaven deze signalen
richting aan haar toezichtsactiviteiten.

De Consumentenautoriteit heeft zelf 1 alert verzonden.
Het ging over een bedrijf waarover via ConsuWijzer
klachten werden ontvangen over ongevraagde toe-
zending. Aangezien de Consumentenautoriteit over
aanwijzingen beschikte dat het bedrijf zich ook op
consumenten in andere Europese landen richtte, werd
de alert verzonden.

Europese verzoeken

Ontvangen:

- 9 informatieverzoeken

- 9 handhavingsverzoeken
-17 alerts

Verstuurd:

- 5 informatieverzoeken

- 2 handhavingsverzoeken
-1alert

Afgehandeld:
- 11 informatieverzoeken
- 10 handhavingsverzoeken

Wereldwijde samenwerking (ICPEN-verband)

In 2012 heeft de Consumentenautoriteit deelgenomen
aan de ICPEN conferentie in Costa Rica en in Gent. In Gent
presenteerde de Consumentenautoriteit een rapport dat
zij in opdracht van ICPEN had opgesteld inzake ‘best
practices’ op het gebied van ‘consumer empowerment’:
het weerbaarder maken van consumenten. Het rapport
brengt succesvolle methoden in kaart. Het geeft een
praktische opstap tot het meten van effect van ‘empower-
ment’ en geeft inzicht in de mogelijkheden voor het
creéren van synergie tussen toezicht enerzijds en
empowerment anderzijds.

Daarnaast vervult de Consumentenautoriteit een rol
als lid van de ‘Advisory Group’ van ICPEN. Deze groep
adviseert het voorzitterschap van ICPEN — momenteel
Belgié — inzake ontwikkelingen en aangelegenheden
binnen het netwerk.

Afbeelding: ICPEN-conferentie in Costa Rica, februari 2012
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/aken buiten de agenda

Hier worden zaken uitgelicht die niet gerelateerd zijn
aan de Agenda 2012-2013. Deels betreft het zaken die
voortkomen uit eerdere agenda’s, deels zaken die in
bezwaar en beroep zijn behandeld.

Reisgaranties

Reisorganisatoren die pakketreizen aanbieden, zijn
wettelijk verplicht maatregelen te treffen voor het geval
zich een faillissement mocht voordoen, de zogenaamde
reisgarantie. Deze houdt in dat reizigers die de reissom
al voldaan hebben, hun geld terugkrijgen als de reis-
organisator failliet gaat. Reizigers die al op reis zijn,
worden gerepatrieerd of de nieuwe reisorganisator
neemt de verzorging van de reis over. De meeste reis-
organisatoren hebben hun garantiestelling geregeld

via de Stichting Garantiefonds Reisgelden (SGR).
Reisorganisatoren zijn verplicht om hun garantie-
maatregelen openbaar te vermelden, zodat de
consument zelf ook kan controleren of de aanbieder

zijn wettelijke verplichting nakomt. Sinds de Consumenten-
autoriteit in 2011 opnieuw onderzoeken is gestart naar
reisorganisatoren die pakketreizen aanbieden zonder
wettelijk verplichte garantiestelling, zijn er verschillende
ontwikkelingen te zien in de reisbranche. Vooral van
belang is de ontwikkeling van alternatieve garantiemaat-
regelen. Zo zijn een nieuwe branchevereniging (VvKR) en
een nieuw garantiefonds (GGTO) opgericht voor
gespecialiseerde reisorganisaties. Daarnaast zijn er nog
twee nieuwe fondsen actief. In 2012 is de ‘SGST’ gestart,
evenals ‘Het Nederlands Garantiefonds’. Door deze
ontwikkelingen zijn er meer mogelijkheden voor
reisorganisaties om hun garantiestelling te regelen.

De Consumentenautoriteit heeft in 2012 opnieuw
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onderzoek gedaan bij ongeveer 50 reisorganisatoren die
pakketreizen verkochten maar geen reisgarantie boden.

Vrijwel alle aangeschreven bedrijven hebben vervolgens
maatregelen getroffen of zijn gestopt met het aanbieden
van pakketreizen. Enkele onderzoeken lopen nog.

Bezwaar en beroep

Bezwaar elektronicabedrijven

Op 24 april 2012 heeft de Consumentenautoriteit beslist
op de bezwaren die door vier elektronicabedrijven waren
ingediend. Deze waren gericht tegen boetebesluiten van
de Consumentenautoriteit uit 2011, waarbij aan de vier
bedrijven een boete van EUR 90.000 was opgelegd. De
bedrijven hadden de Wet oneerlijke handelspraktijken
overtreden omdat zij consumenten onjuist informeerden
over het recht op herstel als een product na de fabrieks-
garantie kapot gaat. De elektronicabedrijven stelden in
hun bezwaarschriften onder andere dat er onvoldoende
bewijs was voor de vastgestelde overtreding en dat de
opgelegde boete te hoog was. De Consumentenautoriteit
was het daarmee oneens en heeft de bezwaren van de
elektronicabedrijven ongegrond verklaard. De boetes van
EUR g0.000 blijven in stand. Drie elektronicabedrijven
(De Block, Micro Elektro en Scheer & Foppen) hebben
tegen de besluiten op bezwaar beroep ingesteld bij de
rechtbank Rotterdam. Eerder had elektronicabedrijf
BCCdat ook al gedaan. Het besluit tegen Harense Smid
is definitief geworden.

Bron: de besluiten op deze bezwaren vindt u op de website van de
Consumentenautoriteit http://www.consumentenautoriteit.nl/
besluiten/besluiten-bezwaar/besluiten-bezwaren-elektronicabe-
drijven-tegen-openbaarmaking-boetebesluit

Bezwaar verkoopdemonstraties tijdens busreisjes

De Consumentenautoriteit heeft in 2011 drie bedrijven
die busreisjes met misleidende en agressieve verkoop-
demonstraties organiseerden beboet voor in totaal
EUR 630.000,=. Het betreft twee Duitse en een
Nederlandse onderneming. De Duitse ondernemingen
opereerden op de Nederlandse markt onder de naam
ITC Reisclub, de Nederlandse onderneming onder de
naam Pro-Actief Plus.

Door middel van persoonlijk geadresseerde uitnodigings-
brieven werden met name oudere consumenten
uitgenodigd deel te nemen aan een dagtocht. Tijdens
deze dagtocht vonden verkoopdemonstraties plaats waar
gezondheidsproducten op een dwingende wijze werden
verkocht. Hierbij werd onjuiste en misleidende informatie
verstrekt waardoor consumenten aankopen deden die ze
anders niet zouden hebben gedaan.

De Consumentenautoriteit heeft hiervoor aan Goltex
Vertriebs een boete opgelegd van EUR 300.000, aan R&S
een boete van EUR 180.000 en aan Pro-Actief een boete
van EUR 150.000. Alle drie de bedrijven hebben tegen de
besluiten van de Consumentenautoriteit bezwaar
ingediend. Hierover heeft de Bezwaaradviescommissie
van de Consumentenautoriteit advies uitgebracht. In de
beslissing op bezwaar in de zaak Goltex Vertriebs neemt
de Consumentenautoriteit het advies van de Advies-
commissie bezwaarschriften over en verklaart alle
bezwaren van Goltex Vertriebs ongegrond. Goltex
Vertriebs heeft tegen deze beslissing beroep ingesteld bij
de rechtbank Rotterdam. De bezwaren van R&S zijn op
één punt na ongegrond verklaard. Op het punt van de

22

Terugblik 2012 | Zaken naast de agenda

<


http://www.consumentenautoriteit.nl/besluiten/besluiten-bezwaar/besluiten-bezwaren-elektronicabedrijven-tegen-openbaarmaking-boetebesluit
http://www.consumentenautoriteit.nl/besluiten/besluiten-bezwaar/besluiten-bezwaren-elektronicabedrijven-tegen-openbaarmaking-boetebesluit
Consumentenautoriteit.nl
http://www.consumentenautoriteit.nl/ondernemers/regels-speciaal-voor/aanbieders-van-pakketreizen/pakketreizen
http://www.consumentenautoriteit.nl/ondernemers/regels-speciaal-voor/aanbieders-van-pakketreizen/pakketreizen
http://www.consumentenautoriteit.nl/ondernemers/regels-speciaal-voor/aanbieders-van-pakketreizen/pakketreizen

toegekende rol van R&S werd de boete verlaagd tot een
bedrag van EUR 120.000. R&S Handelsvertretung heeft

tegen deze beslissing beroep ingesteld bij de rechtbank
Rotterdam.

In de beslissing op bezwaar in de zaak tegen Pro-Actief
Plus neemt de Consumentenautoriteit het advies van de
Adviescommissie bezwaarschriften over en verklaart alle
bezwaren van Pro-Actief ongegrond. Tegen deze
beslissing op bezwaar is geen beroep ingesteld bij de
rechtbank Rotterdam en is hiermee definitief geworden.

Bronnen:

- Besluit op bezwaar (met BAC) in de zaak Goltex Vertriebs GmbH &
Co. Kommanditgesellschaft http://www.consumentenautoriteit.nl/
besluiten/besluiten-bezwaar/besluit-bezwaar-met-bac-zaak-goltex-
vertriebs-gmbh-co-kommanditgesellsch

- Besluit op bezwaar (met BAC) in de zaak R&S Handelsvertretung
GmbH http://www.consumentenautoriteit.nl/besluiten/besluiten-
bezwaar/besluit-bezwaar-met-bac-zaak-rs-handelsvertretung-gmbh

- Besluit op bezwaar (met BAC) in de zaak Pro-Actief Plus B.V.

http://www.consumentenautoriteit.nl/besluiten/besluiten-bezwaar/
besluit-bezwaar-met-bac-zaak-pro-actief-plus-bv
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Beroepszaken bij de rechter

Fotosessie.com

Fotosessie had een fotostudio en bood online tegen
betaling fotoshoots aan. Fotosessie benaderde
consumenten via het internet of via hun eigen website
waar men zelf ‘auditie’ kon doen. Fotosessie deed het
voorkomen dat de betrokkene op basis van uitstraling
en uiterlijk was geselecteerd voor het doen van een
fotoshoot tegen een gereduceerd tarief. Met name
tieners en jong volwassenen voelden zich aangesproken
door deze benadering.

De Consumentenautoriteit constateerde overtredingen
van de regels voor algemene voorwaarden, koop op
afstand en oneerlijke handelspraktijken. Voor deze
overtredingen is begin 2010 een boete opgelegd van
EUR100.000,=. Hiertegen heeft Fotosessie.com bezwaar
aangetekend. In deze zaak heeft de Consumenten-
autoriteit in januari 2011 een beslissing op bezwaar
genomen. Hierin werden de bezwaren van Fotosessie
ongegrond verklaard, met uitzondering van het bezwaar
tegen de overtreding van de Wet oneerlijke handelsprak-
tijken. De boete werd daarom verlaagd tot EUR 83.000,-.
Fotosessie.com heeft vervolgens beroep ingesteld bij de
rechtbank Rotterdam. Deze heeft in juni 2012 uitspraak
gedaan in deze zaak. De rechter heeft het beroep groten-
deels ongegrond verklaard, maar heeft de boete verlaagd
tot een bedrag van EUR 77.000 wegens een geslaagd
beroep op een verminderde verwijtbaarheid van
Fotosessie. Tegen de uitspraak is geen hoger beroep
ingesteld. Deze is hiermee definitief geworden.

Celldorado

De rechtbank Rotterdam heeft uitspraak gedaan in

de zaak Celldorado, een sms-dienstaanbieder. De
Consumentenautoriteit heeft het bedrijf in 2010 beboet
voor overtredingen van de regels voor E-commerce, koop
op afstand en oneerlijke handelspraktijken. De opgelegde
boete van EUR 1.090.000,= werd in bezwaar verlaagd tot
EUR 1.045.000,=. De rechtbank volgde voor het grootste
deel het standpunt van de Consumentenautoriteit.

Een aantal overtredingen achtte de rechtbank echter
onvoldoende bewezen en deze komen daarmee te
vervallen. Het gaat onder meer om de verplichting op
de website het KvK- en BTW-identificatienummer te
vermelden en de misleiding bij de internetuitingen.

De rechtbank was van mening dat de consumenten
konden doorzien dat het niet slechts om een gratis test
ging. Door het wegvallen van (onderdelen van) over-
tredingen en van de opgelegde boeteverhoging van 10%
stelde de rechtbank de boete vast op EUR 690.000,-.
Zowel de Consumentenautoriteit als de onderneming
hebben tegen deze uitspraak hoger beroep ingesteld bij
het College van Beroep voor het Bedrijfsleven.

Ticketzaken

De Consumentenautoriteit heeft reeds in 2010 aan
verschillende bedrijven die online toegangskaarten voor
concerten en evenementen verkopen lasten onder dwang-
som opgelegd, omdat zij de regels omtrent de informatie-
voorziening aan consumenten onvoldoende naleefden.
Nu bij nacontrole bleek dat de bedrijven de lasten niet of
niet geheel naleefden zijn door deze bedrijven dwang-
sommen verbeurd. De Consumentenautoriteit heeft deze
ook ingevorderd.

Tegen de invorderingsbesluiten is door zeven bedrijven
bezwaar aangetekend. De bezwaren zijn deels gegrond
en deels ongegrond verklaard. Vijf bedrijven hebben
vervolgens beroep ingediend tegen de beslissingen op
bezwaar. In 2012 zijn er verschillende zittingen bij de
rechtbank Rotterdam geweest. De rechtbank heeft
inmiddels in drie zaken uitspraak gedaan. Daarbij zijn de
beroepen tegen de invordering op sommige onderdelen
gegrond verklaard. Dit heeft ertoe geleid dat twee
dwangsommen onterecht zijn ingevorderd.

Twee bedrijven — Budgetticket.nl en Worldticketshop.nl
- hebben destijds ook bezwaar aangetekend tegen de
inhoud van de lasten onder dwangsom. In 2012 vond de
beroepsprocedure hierover plaats bij de rechtbank
Rotterdam. De uitspraak wordt begin 2013 verwacht.
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Openbaarmaking van besluiten

Het is vast beleid van de Consumentenautoriteit om

haar sanctiebesluiten openbaar te maken door ze op haar
website te plaatsen. In 2012 heeft de toezichthouder bij
haar sanctiebesluit van g oktober 2012 tegen Hotel Group
International tevens een besluit tot openbaarmaking
genomen. De onderneming maakte gebruik van de
mogelijkheid om een voorlopige voorziening aan te
vragen bij de rechtbank Rotterdam om zo openbaar-
making van het besluit te voorkomen. De rechter was
echter van mening dat openbaarmaking was toegestaan
en de Consumentenautoriteit heeft het sanctiebesluit
vervolgens openbaar gemaakt en op haar website
geplaatst.

In 2012 heeft de Consumentenautoriteit vijf bezwaar-
procedures met betrekking tot de openbaarmaking
van haar besluiten afgehandeld. In alle gevallen zijn

de bezwaren tegen de openbaarmaking ongegrond
verklaard. In vier van deze vijf zaken hebben de betrok-
kenen tegen de besluiten op bezwaar beroep ingesteld.

Bron: lees het persbericht en het besluit inzake Hotel Group
International op http://www.consumentenautoriteit.nl/nieuws/2012/
consumentenautoriteit-beboet-hotel-group-international-verkoop-
praktijk
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Administratieve lasten

In de Memorie van Toelichting bij de Whc is bepaald dat
de Consumentenautoriteit in haar jaarverslag aandacht
zal besteden aan de administratieve lasten die gepaard
gaan met de uitvoering van haar wettelijke taken op
basis van de Whc.

Het Ministerie van Economische Zaken (EZ) heeft bij de
totstandkoming van de Whc een berekening gemaakt van
de te verwachten administratieve lasten bij de uitvoering
van de Whc. Deze berekening is voorgelegd aan het
Adviescollege toetsing administratieve lasten (ACTAL).

De volgende categorieén van administratieve lasten,

met bijbehorende bedragen, wordt in de berekening
onderscheiden:

+ In de becijfering door EZ van de lasten die gepaard
gaan met de uitoefening van toezichts- en hand-
havingsbevoegdheden door de Consumentenautoriteit
werd ervan uitgegaan, dat de Consumentenautoriteit
jaarlijks ongeveer 95 zaken zou behandelen waarbij in
meer of mindere mate informatie wordt gevraagd door
middel van de inzet van toezichtsbevoegdheden.

Deze 95 zaken betroffen in de berekeningen zowel
grensoverschrijdende als nationale zaken.

Lasten veroorzaakt door uitoefening van toezichts- en
handhavingsverzoeken door de Consumentenautoriteit

In 2012 heeft de Consumentenautoriteit 85 onderzoeken
afgerond wegens (mogelijke) nationale en grensover-
schrijdende inbreuken. Dit is minder dan de g5 die
uitgangspunt waren in de berekening bij de totstand-
koming van de Whc. Dit heeft geleid tot minder admini-
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stratieve lasten in 2012. Hierbij moet worden bedacht
dat het niet gaat om lasten die voortvloeien uit het feit
dat aan bedrijven een generieke informatie- of
vergunningplicht wordt opgelegd, maar om toezichts-
lasten, die uitsluitend voortvloeien uit onderzoeken naar
mogelijke overtredingen.

Ad 2 Lasten als gevolg van het (terecht) maken van bezwaar

of beroep tegen een besluit (of verzoekschrift) van de
Consumentenautoriteit

Voor de berekening van de administratieve lasten in deze
categorie wordt uitgegaan van twee zaken, één bij de
rechtbank Rotterdam (bestuursrechtelijke handhaving)
en één bij het gerechtshof in Den Haag (privaatrechtelijke
handhaving), waarin bedrijven waartegen de
Consumentenautoriteit handhavend is opgetreden
achteraf in het gelijk worden gesteld. Zaken waarin
bezwaar wordt gemaakt, beroep of hoger beroep wordt
ingesteld tegen een besluit van de Consumentenautori-
teit en waarin de Consumentenautoriteit in het gelijk
wordt gesteld, tellen bij de berekening van de admini-
stratieve lasten niet mee.

In 2012 heeft de Consumentenautoriteit enkele van de
ingediende bezwaren (gedeeltelijk) gegrond verklaard.
Ook heeft de Rechtbank Rotterdam in zaken van de
Consumentenautoriteit delen van het beroep gegrond
verklaard. Omdat hierbij de kern van de zaken niet is
aangetast zijn hiermee geen administratieve lasten
gemoeid geweest.
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De Consumentenautoriteit in cijfers

ConsuWijzer in cijfers’

Telefoongesprekken
E-mails
Brieven

Totaal vragen en meldingen

Websitebezoeken

Online Shopscans
Voorbeeldbrieven
Garantiefolder

Tele-checklist

47.750
33.450

1.000
80.000

2.200.000

20.000
460.000
4.600
8.450

'De cijfers zijn gebaseerd op de eerste tien maanden van 2012 toen
de Cookiewet nog niet van toepassing was en ConsuWijzer het
aantal bezoeken nog kon meten, inclusief het werkterrein van de

NMa en OPTA.
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Toezicht en handhaving
Nationaal

Onderzoeken gestart in 2011 en voortgezetin 2012

Onderzoeken gestart in 2012

Toezeggingen

Beéindiging onderzoeken i.v.m. beéindiging inbreuk na optreden CA

Onderzoeken beéindigd ivm geen/onvoldoende ernst inbreuk

Rapporten

Internationaal

Alerts ontvangen in 2012 van EU-lidstaten

Alerts verzonden in 2012 door Nederland

Handhavingsverzoeken ontvangen in 2011 en voortgezet in 2012
Handhavingsverzoeken van EU-lidstaten ontvangen In 2012
Afgehandelde handhavingsverzoeken van EU-Lidstaten door CA
Verzonden handhavingsverzoeken door CA

Informatieverzoeken ontvangen in 2011 en voortgezet in 2012
Informatieverzoeken van EU-lidstaten ontvangen in 2012
Afgehandelde informatieverzoeken van EU-lidstaten

Verzonden informatieverzoeken door CA

30
18

61
17

17

=
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Handhaving

Besluiten op bezwaar na advies Bezwaar Advies Commissie 7

Lasten onder dwangsom 1

Uitspraken in beroep 7

INHOUDSOPGAVE PRINT

Afgehandelde handhavingsverzoeken
van EU-lidstaten

Grondslag 2012

Koop op afstand 1

OHP 5

I T

Informatieverzoeken van EU-lidstaten

Grondslag 2012
Elektronische handel 2
OHP 8

I T

Handhavingsverzoeken eigen verzoek

Grondslag 2012
Elektronische handel 1
OHP 2

o |

Informatieverzoeken eigen verzoek

Grondslag 2012
OHP q

I )
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Hollandse Hoogte: Frank Muller, C. Barton van Flymen,

Marijn Alders, Demotix.

Maart 2013



mailto:info@consumentenautoriteit.nl
www.consumentenautoriteit.nl
www.consuwijzer.nl

	Button 110: 
	Page 2: Off
	Page 3: 
	Page 4: 
	Page 5: 
	Page 6: 
	Page 7: 
	Page 8: 
	Page 9: 
	Page 10: 
	Page 11: 
	Page 12: 
	Page 13: 
	Page 14: 
	Page 15: 
	Page 16: 
	Page 17: 
	Page 18: 
	Page 19: 
	Page 20: 
	Page 21: 
	Page 22: 
	Page 23: 
	Page 24: 
	Page 25: 
	Page 26: 
	Page 27: 

	Button 7: 
	Page 2: Off
	Page 4: 
	Page 5: 
	Page 6: 
	Page 7: 
	Page 8: 
	Page 9: 
	Page 10: 
	Page 11: 
	Page 12: 
	Page 13: 
	Page 14: 
	Page 15: 
	Page 16: 
	Page 17: 
	Page 18: 
	Page 19: 
	Page 20: 
	Page 21: 
	Page 22: 
	Page 23: 
	Page 24: 
	Page 25: 
	Page 26: 
	Page 27: 

	Button 8: 
	Page 2: Off
	Page 3: 
	Page 4: 
	Page 5: 
	Page 6: 
	Page 7: 
	Page 8: 
	Page 9: 
	Page 10: 
	Page 11: 
	Page 12: 
	Page 13: 
	Page 14: 
	Page 15: 
	Page 16: 
	Page 17: 
	Page 18: 
	Page 19: 
	Page 20: 
	Page 21: 
	Page 22: 
	Page 23: 
	Page 24: 
	Page 25: 
	Page 26: 
	Page 27: 

	Button B72: 
	Button P64: 
	Button B94: 
	Button B95: 
	Button P84: 
	Button P154: 
	Button 111: 
	Button 81: 
	Button B96: 
	Button P85: 
	Button 112: 
	Button B128: 
	Button P88: 
	Button B129: 
	Button B122: 
	Button P123: 
	Button 125: 
	Button B98: 
	Button B99: 
	Button 127: 
	Button P92: 
	Button P86: 
	Button 113: 
	Button P94: 
	Button 130: 
	Button B100: 
	Button 101: 
	Button B102: 
	Button P87: 
	Button P89: 
	Button P93: 
	Button U114: 
	Button U115: 
	Button B103: 
	Button B104: 
	Button P90: 
	Button P91: 
	Button B105: 
	Button B106: 
	Button P108: 
	Button P107: 
	Button U116: 
	Button B107: 
	Button P1016: 
	Button U117: 
	Button B108: 
	Button 1010: 
	Button U118: 
	Button B109: 
	Button P1012: 
	Button U119: 


