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Klachten

Neem contact met ons op

v  Klachten over de service van bol of een bol artikel
s Klachten over een partner artikel

v Geschillencommissie Thuiswinkel

v  Europese Commissie

A Bellen, chatten of mailen
D Contact opnemen
R, Bel030- 3104995

B Mail klantenservice@bol.com

Meer informatie

Nog wat meer informatie nodig? Hier vind je alles over bedrijfsgegevens en contact

Klachtenprocedure > Notice & Take Down Procedure
Hoe werkt het indienen van een klacht Meld illegale content of artikel

v

Artikel 16 - Klachtenregeling

1. De ondernemer beschikt over een veldeende bekend gemaakie klachtenprocedure en behandelt de
klacht overeenkemstig deze klachtenprocedure.

2. Klachten over de uitvoering van de overeenkomst moeten binnen bekwame tijd nadat de consument de

gebreken heeft geconstateerd, volledig en duidelijk omschreven worden ingediend bij de ondernemer.

ij de ondernemer ingediende klachten worden binnen een termijn van 14 dagen gerekend vanaf de

um van ontvangst beantwoord. Als een klacht een voorzienbaar langere verwerkingstijd vraagt,

dt door de ondernemer binnen de termijn van 14 dagen geantwoord met een bericht van ontvangst

ken indicatie wanneer de consument een meer uitvoerig antwoord kan verwachten.

klacht over een product, dienst of de service van de ondernemer kan eveneens worden ingediend

a een klachtenformulier op de consumentenpagina van de website van de Nederlandse Thuiswinkel

Organisatie www.thuiswinkel.org. De klacht wordt dan zowel naar de betreffende ondernemer als naar

de Mederlandse Thuiswinkel Organisatie gestuurd.

5. De consument dient de ondernemer in ieder geval 4 weken de tijd te geven om de klacht in onderling
overleg op te lossen. Na deze termijn ontstaat een geschil dat vatbaar is voor de geschillenregeling.

Artikel 17 - Geschillen

. Op overeenkomsten tussen de ondernemer en de consument waarop deze algemene voorwaarden
betrekking hebben, is uitsluitend Nederlands recht van toepassing. Hierbij geldt dat de consument
(indien van toepassing) ook een beroep kan doen op dwingend consumentenrecht van het land waar hij
woonachtig is.

2. Geschillen tussen de consument en de ondernemer over de totstandkoming of uitvoering van

overeenkomsten met betrekking tot door deze ondernemer te leveren of geleverde producten en

diensten, kunnen, met inachtneming van het hierna bepaalde, zowel door de consument als de
ondernemer worden voorgelegd aan de hill nissie Thuiswinkel, Postbus 30600, 2509 LP te

Den Haag (www.sgc.nl).

Een geschil wordt door de Geschillencommissie slechts in behandeling genomen, indien de consument

zijn klacht eerst binnen bekwame tijd aan de ondernemer heeft voorgelegd.

. Leidt de klacht niet tot een oplossing dan moet het geschil uiterlijk 12 maanden na de datum waarcp de
consument de klacht bij de ondernemer indiende, schriftelijk of in een andere door de Commissie te
bepalen vorm bij de Geschillencommissie aanhangig worden gemaakt.

. Wanneer de consument een geschil wil voorleggen aan de Geschillencommissie, is de ondernemer aan
deze keuze gebonden. Bij veorkeur meldt de consument dit eerst aan de ondernemer.

. Wanneer de ondernemer een geschil wil voorleggen aan de geschillencommissie, zal de consument
binnen vijf weken na een daartoe door de ondernemer schriftelijk gedaan verzoek, schriftelijk dienen uit
te spreken of hij zulks ook wenst dan wel het geschil wil laten behandelen door de daartoe bevoegde
rechter. Verneemt de ondernemer de keuze van de consument niet binnen de termijn van vijf weken,
dan is de ondernemer gerechtigd het geschil voor te leggen aan de bevoegde rechter.

. De Geschillencommissie doet uitspraak onder de voorwaarden zoals deze zijn vastgesteld in het
reglement van de Geschillencommissie (www.degeschillencemmissie.nl/over-ons/de-
commissies/2404/thuiswinkel). De beslissingen van de Geschill nmissie geschieden bij wege van
bindend advies.

. De Geschillencommissie zal een geschil niet behandelen of de behandeling staken, indien aan de
ondernemer surseance van betaling is verleend, deze in staat van faillissement is geraakt of zijn
bedrijfsactiviteiten feitelijk heeft begindigd, voordat een geschil door de commissie op de zitting is
behandeld en een einduitspraak is gewezen.

. Indien naast de Geschillencommissie Thuiswinkel een andere erkende of bij de Stichting
Geschillencommissies voor Consumentenzaken (SGC) of het Klachteninstituut Financigle
Dienstverlening (Kifid) aangesloten geschillencommissie bevoegd is, is voor geschillen betreffende
hoofdzakelijk de methode van verkoop of dienstverlening op afstand de Geschillencommissie
Thuiswinkel bij voorkeur bevoegd. Voor alle overige geschillen de andere erkende bij SGC of Kifid
aangesloten geschillencommissie.
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Notice and Take Down procedure
Op basis van de NTD procedure kan je een melding doen van illegale inhoud (bijvoorbeeld artikelen of content) of een schending
van de Gebruikersvoorwaarden Zakelijke Verkopen via bol.com,

Melding doen van llegale inhoud
Meldingen doen kan op vier manieren:

+ Klik hier als je verkooppartner bent:
+ Klik hia als je merkeigenaar bent

« Klik hier als je klant ben
+ Een melding doen als ‘trusted flagger'? Stuur het ingevulde for
adres;

Een melding doen als autoriteit? Stuur het ingevulde formulier voor autoriteiten (for English click here) naar dit adres.
Meldingen kunnen alleen in het Nederlands, Engels en Frans worden ingediend. Meldingen in andare talen worden niet in
behandeling genomen

uller voor trusted flaggers (for English click here) naar git

Let op!
Heb je het vermoeden dat er sprake is van illegale inhoud? Je kan hierover ook rechistreeks contact opnemen met de
verkooppartner(s) die bij het sanbod staat vermeld. vind je op de verkoperpagina.

NTD-regeling

Bol zal meldingen in het kader van deze NTD-pracedure zo veel mogelijk volgens de hierna opgenomen regeling behandelen:

NTD-meldingen hetsben betrekking op het wijzigen of verwideren van illegale inhoud op de website van bol dat afkomstig is

van bol enfof van verkeoppartners. Het aanbod van verkooppartners is identificeerbaar doordat daarbij vermeld is dat het

artikel verkocht wordt door een andere partij,

Meldingen tot het verwijderen van aanbed op de bol website worden alleen in behandeling genomen:

a. met het doel om tegen aanbod dat illegaal is enjof in strijd is met de Gebruikersvoorwaarden Zakelijke Verkopen via bol.com
op te treden;

b. na ontvangst van een valledig ingevuld en van de vereiste bijlagen voorzien meldingsformulier. Het is afhankelijk van het
type melding welke documenten we nadig hebben

Bol kan in het kadler van de procedure nadere vragen stellen of in overleg treden met de indiener, de verkooppartner of derden.

Na ontvangst van een melding zal bol

=

a. de ontvangst hiervan bevestigen;
b. controleren of de melding aan de formele vereisten voldoet en zo nodig verzoeken dit te herstellen. Bol kan meldingen
niet in sling nemen. Dit is bij het geval indien een NTD-melding onvoldoende is gemativeerd
waarom de betreffende inhoud illegaal is, of indien een duidelijke vermelding van de exacte elektronische locatie van de
inhoud (zoals de URL) ontbreekt:

c. beoordelen of er sprake is van aanbad dat illegaal is enfof in strijd is met de Gebruikersvoorwaarden Zakelijke Verkopen via
bol.com,
d. op basis van de uitgevoerde becordeling het aanbod offline halen of sanpassen, dan wel de NTD-melding afwijzen. Bol zal

het aanbod slechts offline halen indien zij vaststelt dat het illegaal is enjof in strijd met de Gebruikersvoor
Verkopen via bol.com en zij dit als dermate erns

rden Zakelijke
beaardeelt dat het offline halen van het aanbod gerechtvaardigd is. Bol

zal deze becordeling zorgvuldig en naar beste kunnen uitvoaren,
. de indiener onverwijld op de hoogte stellen van het besluit naar aanleiding van de melding, voor zover bol beschikt over
diens contactgegevens.

w

Ben je het niet eens met de beslissing naar aanleiding van de melding en ben je verkooppartner? Dan kan je binnen & maanden
na antvangst van ons besluit een klacht indienen via onze klachtenprocedure.

Ben je merkhouder of consument? Dan kan je binnen 6 maanden na ontvangst van ons besluit via een reactie op de e-mail met
het besluit een klacht indienen. Onderbouw je klacht goed. Als consument kan je ook gebrulk maken van de mogelijkheid tot
Klagen bij de externe geschillencommissie.

Bol kan maatregelen nemen tegen partijen die vaak onjuist melding doen van illegale artikelen en/af content. Bijvoorbeeld door
nieuwe meldingen (gedurende maximaal drie maanden) niet in behandeling te nemen.
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Contact via e-mail
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Melding doen
Via het formulier hieronder kun je makkelijk en snel aangeven waar je melding over gaat. Geef in je
beschrijving duidelijk aan wat er aan de hand is. Hoe duidelijker je je vraag beschrift, hoe snaller we
je kunnen helpen.
Jouw toelichting
Aan bol bantensarvios
Onderwerp: Melding over vermoedelijk illegasl artikel of cantent
‘Wat is er aan de hand?
‘Waarom is dit volgens jou illegaal en/of in strijd met onze
gebruikersvoorwaarden?
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v
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Contact via e-mail
Kies hieronder het anderwerp waar je contact over op wil nemen. Zo kunnen we je beter en sneller van dienst ziin.
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Ik heb een andere vraag v
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Melding doen

Via het formulier hieronder kun je makkelijk en snel aangeven waar je melding over gaat. Geef in je
beschrijving duidelijk aan wat er aan de hand is. Hoe duidelijker je je vraag beschrijft, hoe sneller we
e kunnen helpen.

Jouw toelichting

Aan bol bantenservice

Onderwerp:  Melding over vermoedelljk lllegasl artikel of content

‘Wat is er aan de hand?

‘Waarom is dit volgens jou illsgaal en/of in strijd met onze
gebruikersvoorwaarden?
Lees hier da regeing dhe vant

pasaing is op de Notica and Take Down procedure.

Om welke pagina gaat het?
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Velden:

190-30664843566
5 Produ
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Als je billages, zoals foto's, meestuurt, kunnen we je sneller helpen.

R Bestand kiezer

We reageren op je vraag met de volgende gegevens

Tk wil dit anoniem melden

s & #n anonieme meiding dost, kunnen we js geen bevestigingsmail sturen of contact
met je apnemen

Jouw waor- & achternaam

Jan Janssen v
Jouw telefoonnummer
0612345678 v

Jouw e-mailadres

janjanssen@email.nl v
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