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"Als handelaren mij duidelijk en volledig
informeren, sterkt dat mijn vertrouwen in
hen en in de markt als geheel."

Een MKB onderneming




»CE 1 “ " IL" & Consumer Law Training
READY for European SMEs

Inleiding
Beste ondernemer,

Dit handboek maakt deel uit van het project Consumer Law Ready ("klaar voor consumentenrecht"), dat zich specifiek

richt tot kleine en middelgrote ondernemingen die in interactie treden met consumenten.

Het CLR-project is een project dat over heel Europa loopt en dat beheerd wordt door de Europese
consumentenorganisatie BEUC, in een consortium met UEAPME (het Europees Verbond voor Ambachten en Midden-
en Kleinbedrijff) en Eurochambres (de Vereniging van Europese Kamers van Koophandel en Industrie). Het wordt

gefinancierd door de Europese Unie en ondersteund door het Europees Parlement en de Europese Commissie.

De doelstelling van het project is om u als handelaar te helpen de regels van het Europese consumentenrecht na te

leven.

Dat Europese consumentenrecht bestaat uit meerdere wetgevende teksten die over de voorbije 25 jaar zijn
goedgekeurd door de Europese Unie en die door elke EU-lidstaat werden omgezet in nationaal recht. In 2017 voerde
de Europese Commissie een analyse uit ("fitness check") om na te gaan of deze regels nog altijd beantwoorden aan
hun vooropgestelde doel. Het globale resultaat van die beoordeling was positieflll. De belangrijkste vaststelling was dat
overheden nauwer moeten toezien op de naleving van de bestaande regels, en dat die regels beter gekend moeten
Zijn door bedrijven en consumenten. Het CLR-project wil handelaren, in het bijzonder kleine en middelgrote
ondernemingen, helpen om hun kennis over consumentenrecht en hun wettelijke verplichtingen daaromtrent te
vergroten.

Dit handboek bestaat uit vijf modules die elk inzoomen op een specifiek deelaspect van het Europees

consumentenrecht.

e Module 1 behandelt de regels inzake precontractuele informatievoorschriften;

e Module 2 neemt het herroepingsrecht van de consument onder de loep bij overeenkomsten op afstand en bij
buiten verkoopruimten gesloten overeenkomsten;

e Module 3 spitst zich toe op de verhaalmogelijkheden (oplossingen) die handelaren moeten aanbieden indien
ze hun verplichtingen krachtens de overeenkomst niet uitvoeren.

e Module 4 focust op oneerlijke handelspraktijken en oneerlijke bedingen in overeenkomsten.

e Module 5 introduceert alternatieve geschillenbeslechting en het ODR-platform (online dispute resolution of
online geschillenbeslechting), een officiéle website die beheerd wordt door de Europese Commissie en die
ernaar streeft consumenten en handelaren te helpen hun geschillen te regelen zonder tussenkomst van een

rechtbank.

Dit handboek is slechts één van de leermaterialen die beschikbaar zijn binnen het CLR-project. Op de website

[lIMeer informatie over (de bevindingen van) de beoordeling en de follow-upmaatregelen vindt u op de website van de Europese Commissie:
http:/ / ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332 (als u op deze pagina klikt op "press release" vindt u het persbericht ook in het
Nederlands)
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consumerlawready.eu vindt u andere leerinstrumenten zoals filmpjes, quizzen en een e-test die u kunt afleggen en

waarna u een getuigschrift wordt afgeleverd. U kunt er ook in interactie treden met andere MKB ondernemingen via

een forum.

Module 5 van het handboek is dus bedoeld om u vertrouwd te maken met ADR (alternatieve geschillenbeslechting) en
ODR (online geschillenbeslechting). In de module wordt beschreven wat ADR is, wat een ADR-entiteit is, wat uw
wettelijke verplichtingen in verband met ADR zijn en hoe u ADR kunt gebruiken. Ook wordt uitgelegd wat ODR (online
geschillenbeslechting) is, wat uw wettelijke verplichtingen in verband met ODR zijn en hoe u ODR kunt gebruiken. U

krijgt tips zodat u de wet gemakkelijker kunt naleven.

In de module worden ADR en ODR voorgesteld zoals beschreven in Richtlijn 2013/11/EU van het Europees Parlement
en de Raad van 2013 betreffende alternatieve beslechting van consumentengeschillen en tot wijziging van
Verordening (EG) nr. 2006/2004 en Richtlijn 2009/22/EG, evenals Verordening nr. 524/2013 van het Europees
Parlement en de Raad van 2013 betreffende onlinebeslechting van consumentengeschillen en tot wijziging van
Verordening (EG) nr. 2006/2004 en Richtlijn 2009/22/EG.

We hopen alvast dat de informatie in deze module nuttig is voor u.
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Voorbeelden

Voorbeeld 1, nationale versie

Een klant heeft in uw winkel een laptop gekocht en brengt hem enkele dagen later terug. Hij beweert dat de laptop
niet werkt en vraagt om een terugbetaling. De laptop werkt op dit moment inderdaad niet, maar u gelooft niet dat het
product op het moment van de aankoop defect was.

Voorbeeld 1, onlineversie

Een klant uit een buurland koopt een laptop via uw website. Enkele dagen na levering schrijft hij u een e-mail: hij
beweert dat de laptop niet werkt en vraagt om een volledige terugbetaling. U gelooft niet dat het product bij levering
defect was.

Voorbeeld 2
In uw winkel verkoopt u meubilair, kunstwerken en andere interieurdecoratieartikelen van goede kwaliteit. Een klant
is niet tevreden over de kwaliteit van een product dat u haar hebt verkocht en vraagt om een korting. U bent het er
niet mee eens.

Voorbeeld 3

U hebt pas een restaurant geopend. In een mediacampagne belooft u klanten tijdens de eerste week een gratis fles
champagne bij het diner. Helaas is de champagne al voor het einde van de week op, en de nieuwe voorraad is nog
niet geleverd. Een van uw klanten klaagt: hij voelt zich bedrogen omdat hij geen gratis fles heeft gekregen.

In elk van de bovenvermelde scenario's hebt u een geschil met een klant dat mogelijk niet direct onderling kan worden
geregeld. Misschien vindt de klant dat hij onheus behandeld is, en zal hij in uw winkel of op uw website niets meer
bestellen. Misschien plaatst uw klant een negatieve beoordeling op het internet, wat nadelig is voor uw commerciéle
activiteiten. Misschien daagt de klant u voor de rechter, wat tijJdrovend, duur en schadelijk kan zijn voor uw reputatie.

Wat kunt u doen?
De beste oplossing is natuurlijk om geschillen in eerste instantie te vermijden.
En als er toch een geschil ontstaat, dan kunt u dat het best meteen met uw klant regelen.

Als er geen directe oplossing kan worden gevonden, kan een gerechtelijke procedure een optie zijn, maar dat is, zoals
hierboven reeds vermeld, duur en tijdrovend. Als uw klant bovendien in een andere EU-lidstaat is gevestigd, dan heeft
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uw klant volgens de Europese wetgeving mogelijk het recht om u in zijn/haar eigen land voor de rechter te dagen?.
Voor u als handelaar brengt dat wellicht nog meer ongemak en kosten met zich mee.

Gelukkig bestaat er een betere oplossing: alternatieve geschillenbeslechting.

In deze module bespreken we:

alternatieve geschillenbeslechting (ADR) en online geschillenbeslechting (ODR)

e Alternatieve geschillenbeslechting (ADR) is een buitengerechtelijke procedure om geschillen tussen u en
uw klanten op te lossen met de hulp van een ADR-entiteit2.

e Online geschillenbeslechting (ODR) is ADR, maar dan online. Het platform dat de Europese commissie
aanbiedt op het webportaal van de EU om ODR tussen u en uw online klanten mogelijk te maken.

In deze module worden tien vragen beantwoord:

Wat is alternatieve geschillenbeslechting (ADR)? (1)

Wat zijn de voordelen van ADR? (I)

Wat is een ADR-entiteit? (I1)

Aan welke basisnormen moeten alle ADR-entiteiten voldoen? (l11)

Welke verschillende technieken worden door ADR-entiteiten gebruikt om geschillen te beslechten? (V)
Hoe gaat ADR in zijn werk in uw land en uw sector? (V)

Waar vindt u een ADR-entiteit voor uw bedrijfssector? (V)

Wat zijn uw wettelijke verplichtingen in verband met ADR? (VI)

© ©® N o bk wDNPRE

Hoe gebruikt u ADR voor een geschil dat u niet kunt oplossen? (VII)
10. Hoe gebruikt u ODR als u online handelt? (V111-X)

1Zie Module 1 over precontractuele informatievoorschriften (grensoverschrijdende verkoopovereenkomsten: waarmee
rekening houden als u uw producten of diensten aanbiedt aan consumenten buiten uw eigen land?)

2 Telkens wanneer de ADR-entiteit in de module wordt vermeld, bedoelen we de ADR-entiteit die voldoet aan de
voorschriften van de EU-Richtlijn en die bijgevolg is aangemeld bij de Europese Commissie.
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. Wat is alternatieve
geschillenbeslechting (ADR)?

Alternatieve geschillenbeslechting (ADR), soms ook
'‘buitengerechtelijke geschillenbeslechting'
genoemd, is een procedure om geschillen tussen
consumenten en handelaren buiten de rechtbank op te
lossen. Bij ADR wordt er een beroep gedaan op een
ADR-entiteit, een onpartijdig orgaan dat gebruik maakt
van technieken voor geschillenbeslechting zoals
bemiddeling, arbitrage of een combinatie van beide.

Volgens het Europese recht kan ADR worden gebruikt
voor alle geschillen die ontstaan als gevolg van een
overeenkomst tussen een handelaar en een
consument, ongeacht of het product online of offline is
gekocht en ongeacht of u en uw klant in dezelfde of in

een andere EU-lidstaat wonen.

Wat zijn de voordelen van ADR?

ADR is eenvoudig te gebruiken

ADR is bedoeld als een eenvoudige procedure en is
doorgaans minder formeel dan een gerechtelijke
procedure.

ADR is onpartijdig

Er worden bepaalde basisnormen van onpartijdigheid
nageleefd, zodat u en uw klanten weten dat de
procedure eerlijk verloopt.

consumerlawready.eu
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ADR is niet duur
De ADR-procedure is gratis of tegen een geringe
vergoeding beschikbaar.

ADR is efficiént

Tenzij in uitzonderlijke gevallen, worden geschillen
waarvoor ADR wordt voorgesteld binnen 90 dagen
opgelost.

ADR bevordert een goede verstandhouding

Uw klanten zullen ADR beschouwen als een teken van
goede wil en een bewijs dat u uw klanten eerlijk en
correct wilt behandelen.

ADR is discreet

In tegenstelling tot een rechtszaak vindt alternatieve
geschillenbeslechting doorgaans niet in het openbaar
plaats. Daardoor wordt het risico van reputatieschade
die als gevolg van een geschil zou kunnen ontstaan, tot
een minimum beperkt.

ADR is flexibel

Het is mogelijk dat er in het kader van alternatieve
geschillenbeslechting praktische oplossingen worden
bereikt die voor u en uw klant beter geschikt zijn dan
een door de wet voorgeschreven bepaling of door een
rechtbank opgelegd vonnis.

Herinnert u zich het voorbeeld uit de inleiding?

Een klant uit een buurland koopt een laptop via uw
website. Enkele dagen na levering schrijft hij u een e-
mail: hij beweert dat de laptop niet werkt en vraagt om
een volledige terugbetaling. U gelooft niet dat het
product bij levering defect was.

Eenvoudige oplossing — Ons advies

Dit geschil is geschikt voor ADR. De gekozen ADR-
entiteit luistert naar beide partijen en stelt een
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oplossing voor. Deze dienst is gratis of tegen een
geringe vergoeding beschikbaar, en u hoeft geen
advocaat in de arm te nemen. De ADR-entiteit kan in
uw voordeel of in dat van de consument oordelen, of
kan een compromis voorstellen dat beide partijen als
eerlijk beschouwen: u stemt er bijvoorbeeld mee in om
de laptop terug te nemen of om vastgestelde defecten
te repareren.

II. Wat is een ADR-entiteit?

Een ADR-entiteit is een onpatrtijdige organisatie of
persoon die consumenten en handelaren helpt om
geschillen buiten de rechtbank op te lossen. ADR-
entiteiten bestaan in veel Europese landen al geruime
tijd. Geschillencommissies, arbitragediensten,
verzoeningscommissies, bemiddelaars en zelfs
ombudsdiensten kunnen allemaal worden beschouwd
als ADR-entiteiten.

Vroeger was het probleem met ADR echter dat een
dergelijke procedure, afhankelijk van het land, alleen
beschikbaar was voor geschillen in welbepaalde
sectoren, bijvoorbeeld voor reizen of elektriciteit.
Bovendien waren ADR-entiteiten in het verleden ook
niet allemaal even onafhankelijk, en waren niet alle
gehanteerde procedures even gebruiksvriendelijk.

De Europese Unie was zich terdege bewust van de
voordelen van ADR voor zowel consumenten als
handelaren. ADR zou het vertrouwen in de
eenheidsmarkt namelijk kunnen helpen bevorderen en
de groei kunnen stimuleren. Om het hoofd te bieden
aan de bestaande problemen in verband met ADR,
werd er hierover wetgeving goedgekeurd.

Op 9 juli 2015 werd de ADR-richtlijn3 van kracht. Ze
geldt voor:

3 Richtlijn 2013/11/EU van het Europees Parlement en de Raad van
21 mei 2013 betreffende alternatieve beslechting van
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1. alle consumentensectoren (behalve
gezondheidszorg en openbaar hoger onderwijs);
alle EU-lidstaten;
online- en offlineaankopen.

Volgens de wetgeving kan een ADR-entiteit in de
lidstaat waar ze gevestigd is bij de bevoegde instantie
een aanvraag indienen om een aangemelde ADR-
entiteit te worden. Als een ADR-entiteit volgens de
wetgeving is aangemeld, is dat een garantie dat ze
voldoet aan bepaalde kwaliteitsnormen op het vlak van
billijkheid, efficiéntie en toegankelijkheid. Telkens
wanneer de ADR-entiteit in de module wordt vermeld,
bedoelen we de ADR-entiteit die voldoet aan de
voorschriften van de EU-Richtlijn en die is aangemeld
bij de Europese Commissie.

In Nederland zijn er vier ADR instanties
aangemeld. Dat zijn De Geschillencommissie
in Den Haag, waar vele sectoren in het MKB
hun consumentengeschillen hebben
ondergebracht. De Huurcommissie voor
huurgeschillen, Kifid waar de geschillen in de
financiéle sector behandeld worden en SKGZ
voor geschillen inzake zorgverzekeringen.

lll. Aan welke basisnormen
moeten aangemelde ADR-
entiteiten voldoen?

Aangemelde ADR-entiteiten in het kader van de ADR-
Richtlijn moeten voldoen aan de volgende normen:
Ze zijn onpartijdig

Aangemelde ADR-entiteiten zijn bij een geschil
gewoonlijk volledig onafhankelijk van de consument en
de handelaar. In bepaalde gevallen kan worden

consumentengeschillen en tot wijziging van Verordening (EG) nr.
2006/2004 en Richtlijn 2009/22/EG
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toegestaan dat groepen van handelaren goedgekeurde
ADR-entiteiten financieren, maar alleen onder strikte
voorwaarden die de onpartijdigheid van het
geschillenbeslechtingsproces garanderen.

Ze zijn bevoegd

Aangemelde entiteiten zijn deskundigen op het gebied
van de ADR-procedure, zodat hun dienstverlening niet
alleen rechtvaardig is, maar ook doeltreffend. Ook zijn
ze deskundigen in het materiéle recht voor het gebied
of de gebieden waarin ze actief zijn (bijvoorbeeld: een
ADR-entiteit die consumentengeschillen behandelt in
verband met de rechten van vliegtuigpassagiers dient
vertrouwd te zijn met de wetgeving ter zake).

Ze zijn betaalbaar

Aangemelde ADR-entiteiten moeten hun diensten
gratis of tegen een geringe vergoeding beschikbaar
stellen.

Ze zijn efficiént

Aangemelde ADR-entiteiten moeten geschillen binnen
90 dagen behandelen (behalve uitzonderlijk complexe
geschillen, die meer tijd in beslag kunnen nemen).
Uzelf of de consument hoeft de procedure wellicht niet
zelf fysiek bij te wonen. Uzelf noch uw klant hoeft een
advocaat in de arm te nemen.

Ze zijn transparant

Aangemelde ADR-entiteiten publiceren gedetailleerde
informatie over de bedrijfssectoren die ze behandelen;
de procedures die ze hanteren; de eventuele kosten
die ermee gepaard gaan; en de juridische gevolgen
van hun beslissingen. Ook zijn ze verplicht om
jaarverslagen te publiceren waarin informatie wordt
verstrekt over het aantal behandelde geschillen; het
aantal en de aard van de geschillen die ze geweigerd
hebben; en de gemiddelde tijd die de beslechting van
een geschil in beslag heeft genomen.

Casestudy: In het VK publiceert The Furniture
Ombudsman niet alleen de statistieken en de lijst van
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aangesloten winkeliers, maar ook verschillende gidsen,
zowel voor consumenten als bedrijven
http://www.thefurnitureombudsman.org/

Dit zijn basisnormen waaraan alle aangemelde ADR-
entiteiten moeten voldoen. Maar niet alle ADR-
entiteiten werken op precies dezelfde manier. Naast de
bovenvermelde normen, moeten bepaalde ADR-
entiteiten ook aan een aantal extra normen voldoen
vanwege de bedrijfssector die ze behandelen of de
lidstaat waar ze zijn gevestigd. Ook gebruiken
verschillende ADR-entiteiten verschillende technieken
om geschillen te beslechten.

Voor u beslist om een beroep te doen op een
welbepaalde ADR-entiteit, is het dus wellicht een goed
idee om meer informatie in te winnen over hoe ze te
werk gaat.

V. Wat zijn de verschillende
modellen van ADR?

ADR-entiteiten kunnen verschillende technieken voor
geschillenbeslechting gebruiken, zoals:

Bemiddeling

In geval van bemiddeling zal de ADR-entiteit de feiten
van een geschil verduidelijken; de standpunten van
uzelf en uw consument vaststellen; en u helpen om
een oplossing te bereiken die voor u beiden
aanvaardbaar is.

Casestudy: De Belgische Consumentenombudsdienst
geeft verschillende voorbeelden van gevallen waarin er
een compromis werd gesloten, bijvoorbeeld een korting
op het volgende bezoek aan het restaurant, of, in het
dossier van een fithessabonnement, een tijdelijke
opschorting van het abonnement tijdens
renovatiewerken.
(https://www.consumentenombudsdienst.be)
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Arbitrage

Een arbiter luistert naar beide kanten van het geschil,
beoordeelt de ideale uitkomst van het geschil en stelt
op basis van die beoordeling een oplossing voor.

P 4

Een combinatie van methodes

Sommige ADR-entiteiten maken in een procedure
gebruik van verschillende technieken. Ze beginnen
bijvoorbeeld met bemiddeling, en als er een
overeenkomst kan worden bereikt, stellen ze op basis
van hun eigen beoordeling van de situatie een
oplossing voor.

De oplossingen die door ADR worden
aangereikt, kunnen al dan niet bindend zijn:

e  Sommige ADR-entiteiten nemen beslissingen of
doen aanbevelingen die al dan niet door u en uw

klant kunnen worden geaccepteerd (niet-bindend).

e Andere ADR-entiteiten doen aanbevelingen of
nemen beslissingen die u verplicht moet uitvoeren
(bindend). Afhankelijk van de ADR-entiteit kunnen
deze beslissingen alleen bindend zijn voor u, of
zowel voor u als voor uw klant.

Weetjes over bindende en niet-bindende ADR:

e Als de beslissing van een ADR-entiteit bindend is,
dan wordt u daarvan in het begin van de
procedure op de hoogte gebracht.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

e Als u het niet eens bent met een bindende
beslissing en u die beslissing niet rechtvaardig
vindt, kunt u de beslissing nog steeds aanvechten
voor de rechtbank.

e Als er tussen handelaren en consumenten een
geschil ontstaat, kunnen beide partijen instemmen
met een ADR-procedure, maar handelaren mogen
bij de verkoop geen contractuele voorwaarden
opleggen om in geval van een geschil een beroep
te doen op ADR in plaats van de rechtbank.

Casestudy: de beslissingen van de
Geschillencommissie Reizen in Nederland zijn bindend
voor de handelaar, die ze binnen twee maanden moet
uitvoeren.

De volgende ADR instanties in Nederland zijn
aangemeld;

- Huurcommissie; http://www.huurcommissie.nl

De huurcommissie behandelt geschillen
betreffende de huur van woningen.

Beslissingen zijn bindend

-Stichting Geschillencommissies voor
Consumentenzaken
http://degeschillencommissie.nl

De Geschillencommissie behandelt geschillen
in vele sectoren.

Beslissingen zijn meestal bindend. Afhankelijk
van de sector worden ook niet bindende
beslissingen genomen.

-Stichting Klachten en Geschillen
Zorgverzekeringen

http://www.skgz.nl

De SKGZ behandelt geschillen inzake
zorgverzekeringen. Beslissingen zijn bindend.

12
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-Stichting Klachteninstituut Financiéle
Dienstverlening

http://www.kifid.nl

Kifid behandelt geschillen in de financiéle
dienstverlening. Geschillen inzake
financieringen en verzekeringen. Beslissingen
Zijn bindend.

Zoals hierboven aangegeven, moeten alle aangemelde
ADR-entiteiten informatie publiceren over hun
procedure en beslissingen. Deze informatie zal ofwel
beschikbaar zijn op de website van de ADR-entiteit
ofwel op eenvoudig verzoek aan u worden
overgemaakt op een duurzame informatiedrager.

Case Study:

Voor de meeste sectoren zijn er in Nederland dus ADR
instanties beschikbaar. Voor MKB ondernemingen
geldt dat met name de Geschillencommissie voor
Consumentenzaken veelal bevoegd is. Voor
ondernemers die niet zijn aangesloten bij een
brancheorganisatie en die dus niet via hun
brancheorganisatie verplicht deelnemen aan de
Geschillencommissie, geldt dat zij zich ook individueel,
op eigen initiatief, kunnen aansluiten. Zij zullen dan ook
in hun algemene voorwaarden een verwijzing naar de
Geschillencommissie moeten opnemen.

De Geschillencommissie heeft per sector commissies
ingericht. ledere commissie heeft drie leden. De
voorzitter is onafhankelijk en meestal een rechter.
Daarnaast is er een lid dat voorgedragen wordt door de
sector en een lid dat voorgedragen wordt door de
consumentenvertegenwoordiging, vaak de
Consumentenbond maar ook bijvoorbeeld de
Vereniging Eigen huis en de ANWB. Beslissingen
vinden meestal plaats op basis van een bindend
advies. Dat betekent dat de beslissing bindend is voor
beide partijen.

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

Een bindend advies kan nog bij de rechter ter
beoordeling worden voorgelegd. De rechter zal een
bindend advies marginaal toetsen. Dat betekent dat hij
de zaak niet opnieuw beoordeelt maar enkel kijkt of de
Geschillencommissie geen heel erg grote fouten heeft
gemaakt.

Gemiddeld duurt een procedure 3 maanden, nadat
partijen al hun stukken hebben ingeleverd.

De consument betaalt een klachtengeld. Dit
klachtengeld ontvangt de consument terug in het geval
hij geheel of gedeeltelijk in het gelijk wordt gesteld.

De kosten voor de ondernemer zijn afhankelijk van de
afspraken die de brancheorganisatie met de
Geschillencommissie heeft gemaakt. Uiteindelijk
moeten alle kosten worden betaald. De consument
betaalt nooit meer dan het klachtengeld.

V. Gelden er specifieke factoren
per land of sector?

We hebben gekeken naar alle basisnormen waaraan
alle aangemelde ADR-entiteiten moeten voldoen, en
naar verschillende technieken die ADR-entiteiten
gebruiken om geschillen te beslechten. Voor veel
handelaren is ADR niet verplicht. Zij kiezen voor ADR
vanwege de voordelen van de procedure. Deze
handelaren kunnen weloverwogen beslissingen nemen
over het gebruik van ADR en een ADR-entiteit kiezen
op basis van de aspecten die we eerder in deze
module hebben behandeld.

Wel zijn er mogelijk extra voorschriften en regels die
uw bedrijf in verband met ADR moet naleven,
afhankelijk van uw land of uw bedrijfssector.

In dit deel onderzoeken we of deze voorschriften en
regels voor u gelden.
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In Nederland beoordeelt het Ministerie van
Economische Zaken of een organisatie voldoet aan de
Europese voorwaarden om als ADR instantie te
worden aangewezen.

Aangezien MKB bedrijven in Nederland normaal
gesproken enkel met de Stichting
Geschillencommissies voor Consumentenzaken in Den
Haag te maken hebben, beperken wij ons hier tot deze
commissie. MKB ondernemingen in Nederland zijn
vrijwel nooit wettelijk verplicht om deel te nemen aan
ADR. Voor de financiéle sector geldt bijvoorbeeld wel
een wettelijke verplichting.

Veel MKB ondernemingen zijn door de afspraken van
hun brancheorganisaties wel verplicht om deel te
nemen aan ADR. De ADR regelingen zijn vrijwel
zonder uitzondering ondergebracht bij de Stichting
Geschillencommissies voor Consumentenzaken in Den
Haag.

Voor de Geschillencommissie geldt dat zaken kunnen
worden aangebracht door de consument. Diverse
sectoren kennen ook de mogelijkheid voor de
ondernemer om een geschil bij de
Geschillencommissie voor te leggen. Deze
mogelijkheid zal dan wel ook in de algemene
voorwaarden moeten zijn opgenomen om deze
onderdeel te kunnen laten zijn van de overeenkomst
met de consument. Omdat de consument altijd vrij
moet zijn om toegang te hebben tot de
overheidsrechter, heeft de consument in dit soort
gevallen een bepaalde termijn om aan te geven of hij
bezwaar heeft tegen het feit dat de ondernemer een
kwestie aan de Geschillencommissie ter beoordeling
voorlegt.

Bepaalde sectoren in bepaalde landen zijn mogelijk
verplicht om een beroep te doen op welbepaalde ADR-
entiteiten. Soms zijn deze ADR-entiteiten echter geen
aangemelde entiteiten in het kader van de ADR-
wetgeving.
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Bijv. lerse banken zijn volgens de lerse Financial
Services Ombudsman verplicht om gebruik te maken
van ADR, maar deze ADR-entiteit is in lerland nog
geen aangemelde entiteit.

Ook is het mogelijk dat bepaalde bedrijven zich tot
ADR 'verbinden', maar wel een beroep doen op een
ADR-entiteit die in een andere Europese lidstaat is
aangemeld. In een aantal Europese landen zijn
autoverhuurbedrijven bijvoorbeeld aangesloten bij de
European Car Rental Conciliation Service, een
aangemelde ADR-entiteit in het VK.

Sommige handelaren zijn mogelijk lid van een
handelsvereniging die klachten van consumenten
doorverwijst naar een welbepaalde ADR-entiteit.

VI. Wat zijn uw wettelijke
verplichtingen in verband met
ADR?

Als u vanwege uw bedrijfssector en/of het land waar u
bent gevestigd [zie 'V' hierboven], verplicht bent om
gebruik te maken van ADR, of als u zich tot ADR hebt
verbonden, dan hebt u mogelijk juridische
verplichtingen om uw klanten over ADR te informeren.
Raadpleeg de gedetailleerde verplichtingen hierna en
in de checklist.

1. Voor er een geschil ontstaat
Als u verplicht bent om gebruik te maken van ADR
of als u zich daartoe hebt verbonden, dan moet u
uw klanten op uw website (als u er een hebt) en in
voorkomend geval in de algemene voorwaarden
van uw klantenovereenkomsten, informeren over de
ADR-entiteit of -entiteiten waarop u een beroep
doet. U dient ook de website van de ADR-entiteit of
-entiteiten te vermelden. In Nederland bestaat deze
verplichting voor veel ondernemers vanwege het feit
dat zij lid zijn van een brancheorganisatie. De
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brancheorganisatie heeft dan de deelname aan de
ADR-entiteit, meestal de Geschillencommissie, via
haar verenigingsregels verplicht gesteld. Daarnaast
dienen deze ondernemingen dan tweezijdig
vastgestelde voorwaarden te hanteren. Onderdeel
hiervan is een verwijzing naar de
Geschillencommissie voor de beslechting van
Geschillen. Ook hiermee verbindt de ondernemer
zich aan de Geschillencommissie. De consument
heeft de keuze om in plaats daarvan te kiezen voor
de rechter.

2. In geval van een geschil met een klant:
Als u verplicht bent om gebruik te maken van ADR
of als u zich daartoe hebt verbonden [zie hierboven]
en er ontstaat een geschil dat u niet direct kunt
oplossen, dan dient u de klant te informeren over
uw ADR-verplichtingen en -verbintenissen, de ADR-
entiteit of -entiteiten die in dit opzicht relevant zijn,
en verduidelijken of u voor het geschil een beroep
zult doen op de betreffende ADR-entiteit of -
entiteiten. U moet deze informatie aan de klant
bezorgen op papier of in een andere 'duurzame’
indeling die hij elektronisch kan opslaan (bijv. een e-
mailbericht, een USB-station, enz.).

Il. Hoe gebruikt u ADR voor een
geschil dat u niet kunt
oplossen?

Als de consument een klacht indient over uw bedrijf,
dan wordt u daarvan door de ADR-entiteit op de hoogte
gebracht.

Na ontvangst van dit bericht, krijgt u bepaalde
informatie over de procedure en kunt u op de website
van de ADR-entiteit of op verzoek meer informatie over
de ADR-entiteit inwinnen.

Afhankelijk van uw verplichtingen als handelaar, kunt u
op dit moment beslissen om niet voor de ADR-
procedure te kiezen. In dat geval kan de klant wel
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verdere stappen ondernemen om een andere
oplossing voor zijn probleem te vinden. In Nederland
geldt dat voor veel van de MKB ondernemingen de
verplichting bestaat om zich te onderwerpen aan de
procedure van de Geschillencommissie. Zoals hiervoor
beschreven geldt deze verplichting via de
verenigingsregels van de brancheorganisatie waarbij
men aangesloten is. Daarnaast geldt voor bijvoorbeeld
de financiéle ondernemingen een wettelijke
verplichting, net als deze bijvoorbeeld geldt voor
zorginstellingen.

Ook is het in deze fase wellicht mogelijk om het geschil
onmiddellijk te regelen (en de procedure dus te
beé&indigen); bijvoorbeeld door de consument een
schikking aan te bieden.

U kunt beslissen om de ADR-procedure voort te zetten
en uw kant van het verhaal te laten horen. Een ADR-
procedure kan verschillende rondes omvatten waarin
zowel u als uw klant wordt gehoord.

Naarmate de procedure vordert, legt de ADR-entiteit uit
welke stappen er allemaal moeten of kunnen worden
genomen en de gevolgen daarvan.

Als er een oplossing wordt bereikt, kan die afhankelijk
van de betrokken ADR-entiteit bindend of niet-bindend
zZijn. De beslissingen van de Geschillencommissie in
Nederland zijn meestal bindend.

Bij geschillenbeslechting licht de ADR-entiteit ook de
praktische aspecten van de voorgestelde oplossing
toe. (Als ze bijvoorbeeld voorstelt dat u de consument
een financiéle vergoeding biedt voor een defecte
laptop, moet ze ook verduidelijken wanneer u die
betaling uiterlijk moet verrichten, of u en/of de
consument de voorgestelde oplossing kunnen
aanvechten voor de rechtbank, enz.).

Voorbeeld 1

Een consument vindt dat zijn auto een bijgeluid maakt
en wil dat het autobedrijf dit verhelpt. Het autobedrijf
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vindt dat er van een bijgeluid geen sprake is en voor
zover daar al sprake van zou zijn, dat het geluid geen
gebrek is.

Voorbeeld 2

Ee parketvloer is gelegd in het huis van de consument
en de consument is niet tevreden over de wijze waarop
de vloer is gelegd.

Voor beide voorbeelden geldt dat een oordeel voor een
ADR instituut lastig is zonder dat er een deskundig
oordeel ter plekke kan worden gesteld. De voor deze
kwesties bevoegde commissies binnen de
Geschillencommissie hebben de beschikking over
deskundigen die een advies kunnen geven aan de
geschillencommissie. Op basis van de bevindingen van
de deskundige kunnen partijen ook besluiten te

schikken.
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VIIl. U verkoopt online — Wat is
online geschillenbeslechting
(ODR)?

Samen met de groei van de e-commerce is ook het
aantal geschillen in verband met onlineaankopen
toegenomen. Bij dergelijke geschillen hebt u, de
handelaar, de klant doorgaans nog nooit ontmoet, en
mogelijk spreken jullie niet dezelfde taal. Daardoor zijn
dergelijke geschillen wellicht moeilijker op te lossen.

Voorbeelden

Voorbeeld 1

U verkoopt online meetapparatuur aan tal van EU-
lidstaten. Op een dag ontvangt u een e-mailbericht in
een taal die u niet machtig bent. De e-mail is kennelijk
van een consument die ontevreden is over een van uw
producten en die zijn geld terug wil. De
herroepingstermijn om het artikel terug te zenden, is al
verstreken, en u weet zeker dat er geen probleem was
met het door u geleverde product.

Voorbeeld 2

U verkoopt handgemaakte juwelen via het internet. Een
klant bestelt een halsketting van halfedelstenen en
glazen kralen. Bij levering is de halsketting echter
kapot. U vindt niet dat u schuld treft, omdat uw
verpakking gewoonlijk schade voorkomt.

Voorbeeld 3

U wordt niet betaald nadat u de bestelde halsketting
naar de klant hebt verzonden.

De Europese Commissie heeft een platform voor online
geschillenbeslechting (ODR) geintroduceerd om u te
helpen geschillen met internetklanten op te lossen. Het
platform is opgericht in het kader van de zogenaamde
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Verordening betreffende onlinebeslechting van
consumentengeschillen.*

Sinds februari 2016 kan er gebruik worden gemaakt
van het platform voor ODR voor contractuele geschillen
die ontstaan als gevolg van onlineaankopen van
goederen of diensten en waarbij zowel de handelaar
als de consument gevestigd zijn in de EU of de EER.

ec.europa.eu/odr

Het ODR-platform is bedoeld voor een degelijke
communicatie tussen uzelf, uw klant en een ADR-
entiteit. Omdat het ODR-platform alleen een beroep
doet op aangemelde ADR-entiteiten, is de informatie
die reeds in het eerste deel over de kwaliteitsgaranties
voor aangemelde ADR-entiteiten is verstrekt (DEEL I.
ALTERNATIEVE GESCHILLENBESLECHTING) ook in
dit deel relevant.

Het ODR-platform maakt alternatieve
geschillenbeslechting echter nog eenvoudiger omdat er
automatische vertalingen tussen alle EU-talen worden
aangeboden. Daarnaast wordt tijdens de hele
procedure informatie verstrekt en ondersteuning
geboden.

4 Verordening nr. 524/2013 van het Europees Parlement en de Raad
van 21 mei 2013 betreffende alternatieve beslechting van
consumentengeschillen en tot wijziging van Verordening (EG) nr.
2006/2004 en Richtlijn 2009/22/EG
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Voorbeelden

Voorbeeld 1

Uw klant wilde zijn geld terug na het verstrijken van de
herroepingstermijn.

U ontvangt vervolgens een bericht van het ODR-
platform dat deze klant een klacht heeft ingediend. U
registreert zich op het platform en stelt vast dat er
verschillende ADR-entiteiten zijn die u kunnen helpen
om een oplossing te vinden. Met behulp van het
platform stelt u een welbepaalde ADR-entiteit voor. Uw
klant stemt daarmee in. Het geschil wordt dan
automatisch overgedragen naar de ADR-entiteit. De
ADR-entiteit verzoekt eerst om meer informatie van u
en uw klant, en stelt vervolgens voor dat u uw klant
25% van de prijs vergoedt omdat de informatie op uw
website niet voldoende duidelijk was. U stemt beiden in
met de beslissing en de zaak wordt gesloten. Tijdens
het hele proces communiceert u met uw klant in uw
moedertaal en andersom. Het platform zorgt voor de
vertaling.

Voorbeeld 2

Uw klant klaagt over de kapotte halsketting via het
ODR-platform. Jullie beslissen samen over de ADR-
entiteit waarop jullie een beroep wensen te doen en het
geschil wordt naar de betreffende ADR-entiteit
overgedragen. De ADR-entiteit onderzoekt de
verpakking en alle andere relevante feiten, en beslist
vervolgens in het voordeel van uw klant en stelt voor
dat u hem vergoedt. U bent verrast over het resultaat,
maar wel tevreden dat de ADR-entiteit op billijke wijze
tot een beslissing is gekomen.

Voorbeeld 3

U verzendt de bestelde halsketting naar uw klant, maar
ontvangt geen betaling. In dit geval kunt u eveneens
gebruikmaken van het ODR-platform om er een klacht
in te dienen tegen die klant.
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Als u een internethandelaar bent en u wilt laten merken
dat u klantenservice hoog in het vaandel draagt, dan
kunt u zich op het ODR-platform als handelaar
registreren, ook al is er tegen u geen klacht ingediend.

Als u zich op het platform registreert, is het voor uw
klanten gemakkelijker om met u in contact te treden, en
weet u zeker dat u eventuele klachten die via het
platform tegen u worden ingediend, ontvangt op het
door u gekozen e-mailadres.

IX. Wat zijn uw verplichtingen in
verband met het ODR-platform
als online handelaar?

Als u online handelt, hebt u de volgende verplichtingen
in verband met het ODR-platform. Deze verplichtingen
GELDEN VOOR ALLE INTERNETHANDELAREN,
ongeacht of ze van plan zijn om het ODR-platform al
dan niet te gebruiken:

1. U moet uw e-mailadres duidelijk op uw website
vermelden. Alleen een interactief contactformulier
is niet voldoende.

2. U moet op uw website een koppeling opnemen
naar het platform voor online
geschillenbeslechting ec.europa.eu/odr. Deze

koppeling moet op de website duidelijk zichtbaar
en gemakkelijk te vinden zijn®.

Als u online handelt en wettelijk verplicht bent om
gebruik te maken van ADR of als u zich daartoe
verbonden hebt [zie deel v hierboven], dan moet u ook
het volgende doen:

1. uw klanten informeren over het bestaan van het
ODR-platform en de mogelijkheid om van het
ODR-platform gebruik te maken om geschillen te

5 Om u te helpen bij het vervullen van deze wettelijke verplichting,
kunt u gebruik maken van de kant-en-klare banners die in alle talen
beschikbaar zijn op http://europa.eu/youreurope/promo/odr-
banners/index_en.htm
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beslechten. U moet op uw website een koppeling

opnemen naar het platform voor online

geschillenbeslechting en informatie over het ODR-

platform opnemen in de algemene
standaardvoorwaarden die u gebruikt voor
consumentenovereenkomsten.

2. Wanneer u uw klant een e-mail stuurt met het
voorstel om gebruik te maken van een ADR-
entiteit, moet u tevens de koppeling naar het
ODR-platform opnemen.

X. Er ontstaat een geschil met
een onlineklant dat u niet kunt
oplossen. Hoe werkt het ODR-

platform?

De klant (of de ondernemer) dient een klacht in op
het platform.

U ontvangt via e-mail een bericht dat er een klacht
tegen u is ingediend.

U volgt de koppeling naar het platform en
registreert zich (als u dat nog niet hebt gedaan)
om de klacht te kunnen zien.

U selecteert de ADR-entiteit waarop u een beroep
wilt doen (of moet doen volgens de regels van uw
land/sector) en stuurt dit voorstel naar uw klant.
Uw klant kan de door u voorgestelde ADR-entiteit
accepteren of uit de lijst op het platform een
andere ADR-entiteit voorstellen.

Zodra u beiden akkoord gaat over de ADR-entiteit,
wordt de klacht naar die ADR-entiteit
doorverwezen.

Daarna gelden de regels en procedures van die
entiteit.

U wordt via e-mailberichten op de hoogte
gehouden van de voortgang van uw dossier en
kunt de procedure steeds volgen via het ODR-
platform.
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Tijdens de hele procedure kunt u voor alle
documenten en berichten die u verzendt en
ontvangt, gebruikmaken van het vertaalsysteem.
De ODR-procedure wordt binnen 90 dagen
voltooid.

Het platform heeft ook heel duidelijke
gebruiksinstructies. U vindt de handleiding in de Help-

rubriek op het ODR-platform ec.europa.eu/odr.
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Voor ALLE handelaren

Wanneer er een geschil met een klant ontstaat

Checklist —informatieverplichtingen in verband met ADR

Voor er een geschil met een klant ontstaat

Checklist —informatieverplichtingen in verband met ADR
e Hebt u uw klant geinformeerd over de mogelijkheid
om een beroep te doen op ADR?

e Hebt u uw klant via e-mail op de hoogte gebracht of
op papier of op een andere 'duurzame' wijze?

e Hebt u uw klant geinformeerd (via e-mail, op papier of via een andere
‘duurzame’ wijze) of u een beroep zult doen op een ADR-entiteit om
dit geschil op te lossen?

consumerlawready.eu
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Voor INTERNETHANDELAREN

Voor er een geschil met een klant ontstaat
Checklist —informatieverplichtingen in verband met ADR

Opgelet: u moet ook voldoen aan de bovenstaande checklist.

1. Voldoet u aan de checklist ‘'voor alle handelaren'?

NB: Internethandelaren moeten voldoen aan de bovenvermelde checklist 'voor alle handelaren'

2. Vermeldt u uw e-mailadres duidelijk op uw website zodat mensen
het gemakkelijk kunnen vinden?

NB: Een online contactformulier waarop het e-mailadres niet is vermeld, is niet voldoende om
deze vereiste te vervullen.

3. Vermeldt u duidelijk een koppeling naar het ODR-platform (http://ec.europa.eu/odr)?

Voor INTERNETHANDELAREN

Wanneer er een geschil met een klant ontstaat

Checklist —informatieverplichtingen in verband met ADR

Als u een klant voorstelt om gebruik te maken van een ADR-entiteit,
informeert u de consument dan ook over het ODR-platform en vermeldt u
de betreffende koppeling dan in uw e-mailbericht?
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TRANSLATORS DON'T NEED TO TRANSLATE THIS PAGE

Checklist (to-do list) for the lead trainers in adapting the module

When you are adapting the content of this module to your national circumstances:

Find your national list of the ADR bodies®. There should be a competent body (a ministry or an authority that is
responsible for consumer affairs) that has published such a list. If you cannot find it, a list of notified ADR bodies
by country can be obtained on the ODR Platform on the EU portal, or if you still have difficulties you could get in

contact with your ODR contact point’. Please include the link to the relevant national bodies in the information
given to SMEs.

2. Check all ADR bodies to see if any of them are mandatory for traders to participate (in the sense that if consumer
complains to that body, the trader in question is obliged to respond and to follow the procedure). If it is the case, it

is crucial that you include this example to your national version of this handbook.

3. Also check the procedure for traders to ‘commit’ to the ADR bodies that are not mandatory — can they have an

agreement (a contract?) with that ADR body that they will use it on a regular basis, every time they have a
dispute? Do they have to pay any fees?

4. Check if any of the national ADR entities allow the trader to start a complaint against the consumer (for instance, it

could be helpful in case of a late payments);

5. Alot of ADR bodies will publish examples of cases they can solve — whenever possible, include those examples in

this material.

6 Raadpleeg de lijst van ADR-entiteiten op het ODR-platform http://ec.europa.eu/odr
" De meeste ODR-contactpunten bevinden zich in de Europese consumentencentra. De volledige lijst van ODR-contactpunten kan hier worden
geraadpleegd https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.complaints.odrList

consumerlawready.eu
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TRANSLATORS DON'T NEED TO TRANSLATE THIS PAGE

To Do List for the Lead Trainers

Once the training has been tested and the document is finalised, it will have a working life of its own with trainers
making it their own. At that stage, it is vital that information is passed back centrally to ensure that this wealth of
information can enrich the training material.

Examples databases

Examples are absolutely critical to ensure training and trainers' credibility. Examples have to reflect the key dispute
problems and come from as many sectors as possible. The first examples may well have to be changed/updated over
time.

Database of examples: (store, online)

An online bookstore, specialised in old valuable books receives an order from a customer from another country. After a
while, the customer complains that he did not receive the book, even if the bookstore dispatched it.

A customer subscribes to a weekly box for fresh vegetables and fruit from a nearby farm, but after a couple of weeks
the delivery of boxes is interrupted and they do not arrive for the next 3 weeks, even if paid in advance.

Understand how the ADR process works (Il - Specific national)

This knowledge is very useful at country level and can change over time. It is very important to keep track of these
changes.

Q&As database

In any training, the Q&As are essential and they may change over time.
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Definities voor de verklarende woordenlijst over alternatieve
geschillenbeslechting (uit de wetgeving)

‘consument': iedere natuurlijke persoon die handelt voor doeleinden die buiten zijn handels-, bedrijfs-, ambachts- of

beroepsactiviteit vallen;

‘handelaar': iedere natuurlijke persoon of iedere rechtspersoon, ongeacht of deze privaat of publiek is, die handelt in
het kader van zijn handels-, bedrijfs-, ambachts- of beroepsactiviteit, ook via een andere persoon die namens hem of
voor zijn rekening optreedt;

‘binnenlands geschil': een contractueel geschil dat voortvloeit uit een verkoop- of dienstenovereenkomst, wanneer de
consument, op het tijdstip waarop hij de goederen of diensten bestelt, woonachtig is in dezelfde lidstaat als die waar de
ondernemer is gevestigd;

'ADR-procedures': procedures voor de buitengerechtelijke beslechting van binnenlandse en grensoverschrijdende
geschillen betreffende contractuele verbintenissen die voortvloeien uit verkoops- of dienstenovereenkomsten tussen
een in de Unie gevestigde ondernemer en een in de Unie woonachtige consument, door tussenkomst van een ADR-
entiteit die een oplossing voorstelt of oplegt, of die de partijen bijeenbrengt teneinde een minnelijke schikking te
vergemakkelijken.

‘'verkoop- of dienstenovereenkomst via internet': een verkoop- of dienstenovereenkomst waarbij de ondernemer, of
zijn tussenpersoon, goederen of diensten op een website of via andere elektronische middelen heeft aangeboden en
de consument die goederen of diensten op die website of via andere elektronische middelen heeft besteld,;

‘elektronische middelen': elektronische apparatuur voor de verwerking (met inbegrip van digitale compressie) en de
opslag van gegevens, die geheel via draden, radio, optische middelen of andere elektromagnetische middelen worden
verzonden, doorgeleid en ontvangen (bijv. een e-mailbericht of een videoboodschap).
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Verwijzingen naar de wetgeving

Richtlijn 2013/11/EU van het Europees Parlement en de Raad van 21 mei 2013 betreffende alternatieve beslechting

van consumentengeschillen en tot wijziging van Verordening (EG) nr. 2006/2004 en Richtlijn 2009/22/EG (beschikbaar
in alle EU-talen)

Verordening nr. 524/2013 van het Europees Parlement en de Raad van 21 mei 2013 betreffende alternatieve

beslechting van consumentengeschillen en tot wijziging van Verordening (EG) nr. 2006/2004 en Richtlijn 2009/22/EG
(beschikbaar in alle EU-talen)

AFWIJZING VAN AANSPRAKELIJKHEID:

Dit document werd opgesteld in opdracht van de Europese Commissie maar het geeft uitsluitend de visie van de
auteurs weer. Noch de auteurs, noch de Commissie kunnen aansprakelijk worden gesteld voor de informatie in deze
handleiding of voor de manier waarop die informatie gebruikt kan worden.

Dit document is juridisch niet bindend en is geen formele uitlegging van bestaande EU-wetgeving of van nationale
wetgeving. Het is niet bedoeld als een allesomvattend juridisch advies en vervangt geenszins professionele juridische
bijstand rond specifieke aspecten. We vestigen er de aandacht op dat nieuwe wetgevende voorstellen momenteel
onderhandeld worden op het niveau van de EU en op nationaal niveau. Het verdient dan ook aanbeveling om
regelmatig te controleren op de website www.consumerlawready.eu
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http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=1498480647445&uri=CELEX:32013L0011
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=1498480852448&uri=CELEX:32013R0524
http://www.consumerlawready.eu/

Consumer [aw
“$» READY

Consumer Law Training for European SMEs

consumerlawready.eu

i



