Praktisch advies van de overheid over uw rechten als consument

Geachte heer Laanstra, 
 
Hartelijk dank voor uw bericht van 19 januari 2015. Hierin geeft u aan dat u een Dit is TV-box hebt besteld bij Dit isTV. De ondernemer bericht u dat er geen sprake is van bedenktijd omdat het product verzegeld is. Maar zonder de verzegeling te verbreken kunt u het product niet uitproberen.
 
U wilt hiervan melding doen bij ConsuWijzer. Wij stellen het op prijs dat u de moeite hebt genomen om uw klacht bij ons te melden. Ook vraagt u ons om advies. In deze e-mail vertellen we u wat we met uw klacht doen en wat uw rechten zijn als consument. En we vertellen u wat u kunt doen om uw probleem op te lossen.
 
Wat gebeurt er met uw melding?
ConsuWijzer registreert uw melding. Daarna komt uw melding terecht bij de Autoriteit Consument & Markt (ACM).  
 
Wat heeft ACM aan uw melding? 
Voor ACM is het belangrijk dat u uw vragen en klachten meldt. De toezichthouder gebruikt uw melding om te zien waar problemen zijn. Met uw melding helpt u ACM ook bepaalde vragen te beantwoorden: 
•in welke sectoren zijn de meeste problemen? 
•welke bedrijven houden zich niet aan de wet? 
•waar moet de toezichthouder iets aan doen? 
 
Wat doet ACM met mijn melding bij ConsuWijzer?
Als ACM één of meer meldingen over een bedrijf krijgt, kunnen de volgende dingen gebeuren:
•ACM gaat een onderzoek doen naar een bedrijf; 
•ACM kan bij een overtreding een boete geven aan een bedrijf; 
•ACM kan een bedrijf dwingen om een oplossing te zoeken voor een bepaald probleem; 
•ACM kan via ConsuWijzer extra voorlichting geven over een bepaald onderwerp.   
 
Lossen ConsuWijzer en ACM uw probleem met een bedrijf op? 
Nee. ConsuWijzer geeft u advies over uw rechten en hoe u uw recht kunt halen. U kunt dan zelf actie ondernemen om uw probleem op te lossen. 
 
Ons advies 
Hebt u iets gekocht via internet, telefoon, fax of via een bestelbon uit een catalogus? En hebt u spijt van uw bestelling? Volgens de wet hebt u een bedenktijd. Hieronder leest u wat dat betekent.
 
Wat is een bedenktijd? 
De bedenktijd is een periode waarin u kunt beslissen dat u het product toch niet wilt kopen. U kunt dan aan de verkoper meedelen dat u van de koop af wil. Ontbinden heet dat in de wet. U hoeft niet te vertellen waarom u het product niet wilt. Een bedenktijd noemen we ook wel een zichttermijn of een bedenktermijn.
 
De verkoper moet u een formulier geven dat u kunt invullen en opsturen als u van de koop af wilt. U mag dat gebruiken maar u mag de koop ook op een andere manier ontbinden. Bijvoorbeeld via e-mail. Als uw mededeling maar duidelijk is. Het is ook handig als u kunt bewijzen dat u de koop op tijd hebt ontbonden. Dan kan hierover geen discussie bestaan.
 
Nadat u hebt laten weten dat u van de koop af wilt, hebt u veertien dagen de tijd om het product terug te sturen.
 
Hoelang is de bedenktijd?
Bij een koop of afstand is de bedenktijd veertien dagen.
 
Wanneer begint de bedenktijd?
Wanneer de bedenktijd ingaat hangt af van of u een product koopt of een dienst afneemt.
 
Koopt u een product? Dan begint de bedenktijd op de dag dat u het product hebt gekregen. 
Hebt u in één bestelling meerdere producten besteld? Bijvoorbeeld een jurk en een broek? En worden deze niet tegelijk bezorgd? Dan beginnen de veertien dagen pas nadat u het laatste product hebt gekregen.
 
Hebt u een product gekocht dat uit meerdere onderdelen bestaat? Dan begint de bedenktijd pas als u het laatste onderdeel ontvangt. Bijvoorbeeld een bed met nachtkastjes en een lattenbodem. De lattenbodem en de nachtkastjes krijgt u een aantal dagen nadat u de ombouw van het bed hebt gekregen.  
 
Koopt u een dienst? Dan begint de bedenktijd op de dag dat u het contract hebt gesloten.
 
Koopt u een dienst én een product? En horen die bij elkaar? Bijvoorbeeld een telefoonabonnement met een telefoon? Dan begint de bedenktijd nadat u het product hebt gekregen.
 
Gaat het om regelmatige levering van producten, zoals bijvoorbeeld een abonnement op een boekenclub of een tijdschriftabonnement? Dan begint de termijn van veertien dagen te lopen van het moment van de eerste levering van het product. In het voorbeeld dus bij de levering van het eerste boek of tijdschrift.
 
U hoeft niet te wachten totdat u het product hebt gekregen, voordat u zich kan bedenken.
 
U kunt ook al zeggen dat u het product niet wilt, voordat u het hebt gekregen.
 
Is de bedenktijd voorbij?
Hebt u niet binnen de bedenktijd laten weten dat u het product of de dienst toch niet wil? 
Dan zit u aan de koop vast. Soms geeft de ondernemer u langer de tijd om het product te bekijken of over de dienst te beslissen en heeft hij zelf gunstigere voorwaarden. Informeer hiernaar bij de ondernemer of kijk in de algemene voorwaarden. Let op: de ondernemer mag alleen in het voordeel afwijken van de wettelijke regels. Hij mag dus niet zeggen dat u bijvoorbeeld maar 5 dagen bedenktijd hebt.
 
Wanneer is er sprake van verlengde bedenktijd?
Heeft de verkoper u geen informatie gegeven over hoe lang de bedenktijd duurt? En heeft hij geen informatie gegeven over wat u moet doen om gebruik te maken van die bedenktijd? Of heeft de verkoper u geen formulier gegeven dat u kunt invullen en opsturen als u van de koop af wilt? Dan verlengt uw bedenktijd automatisch met een jaar. De bedenktijd wordt weer veertien dagen vanaf het moment dat u alsnog de goede informatie van de ondernemer krijgt.


Wanneer koopt u wel op afstand, maar hebt u geen bedenktijd of verlengde bedenktijd?
U krijgt geen bedenktijd als u een van de volgende producten op afstand koopt:


• Reizen, vervoer, logies of andere vormen van vrijetijdsbesteding die u voor een bepaalde periode via internet of telefoon boekt; 
• tijdsgebonden producten, als tijdschriften en kranten. Let op: als u een abonnement op een krant of tijdschrift afsluit hebt u wel bedenktijd; 
• producten die u speciaal laat maken, bijvoorbeeld een maatpak, drukwerk, foto-album of sieraden naar uw eigen ontwerp; 
• producten die snel kunnen bederven, zoals eten of bloemen; 
• Cd's en dvd's zijn vaak verzegeld. U mag deze producten alleen terugsturen als u de verzegeling niet hebt opengemaakt. De ondernemer moet u hierover wel informatie geven voordat u koopt.
• Loterijen.
 
De bedenktijd bij hygiënische producten die verzegeld zijn
 
Sommige producten kan de ondernemer niet meer verkopen als u ze uit de verpakking haalt en probeert. Omdat dat niet hygiënisch is. Bijvoorbeeld ondergoed of badkleding. Heeft de verkoper de verpakking van zo’n product verzegeld? En hebt u de verzegeling verbroken? Dan hebt u geen bedenktijd meer
 
De bedenktijd bij digitale producten die gedownload worden 
Koopt u een digitaal product om te downloaden of online te gebruiken? Bijvoorbeeld een film, muziek, spelletje of e-book? En wilt u het product binnen de bedenktijd hebben? Dan moet u uitdrukkelijk laten weten dat u het product wilt hebben, voordat de bedenktijd voorbij is. En u moet laten weten dat u afziet van de bedenktijd.
 
Let op: hebt u niet laten weten dat u het product al tijdens de bedenktijd wil hebben? Of hebt u niet laten weten dat u afziet van de bedenktijd? En hebt u het product al gedownload of bekeken? Dan hebt u wel een bedenktijd en hoeft u niet te betalen. Ook al hebt u het product al gekregen en kunt u het niet meer terugsturen.
 

 
De bedenktijd bij diensten
Sluit u een dienst af die binnen veertien dagen helemaal wordt afgemaakt? Bijvoorbeeld een schilderklus? Dan moet u er uitdrukkelijk mee instemmen dat de dienst binnen de bedenktijd begint. En u moet laten weten dat u afziet van de bedenktijd. Als u dat hebt gedaan hebt u geen bedenktijd meer.
 
Sluit u een dienst af die langer duurt dan veertien dagen? Bijvoorbeeld een abonnement voor mobiel bellen? Of een inschrijving bij een dating- of relatiebemiddelingsbureau? En wilt u dat de dienst binnen de bedenktijd ingaat? Dan moet u daar zelf om vragen. U kunt dan nog wel binnen de bedenktijd van de dienst af.
 
Wilt u toch nog gebruik maken van de bedenktijd? En hebt u al diensten gebruikt? Dan moet u meestal wel betalen voor die gebruikte diensten. Let op: dit hoeft alleen als de ondernemer vooraf informatie heeft gegeven over die kosten.
 
Hoe kunt u de koop ontbinden binnen de bedenktijd?
Laat de ondernemer binnen de veertien dagen bedenktijd weten dat u de overeenkomst ontbindt.


U kunt de overeenkomst ontbinden door het formulier in te vullen en op te sturen dat u van de ondernemer heeft gekregen. U mag ook zelf een brief schrijven of een e-mail sturen. Of de ondernemer opbellen.

Het is verstandig om aan de ondernemer een bevestiging van de ontbinding te vragen. Zo hebt u altijd een bewijs dat u het contract binnen de bedenktijd hebt ontbonden.
 
Hebt u een product gekocht? Informeer dan bij de verkoper hoe u het product het beste terug kunt sturen. Soms kunt u gebruik maken van de eigen ophaalservice van de verkoper.
 
Binnen welke termijn moet u het product terugsturen?
U moet het product binnen veertien dagen nadat u hebt laten weten dat u de overeenkomst ontbindt, terugsturen
 
Moet u betalen voor het terugsturen?
U moet alleen betalen voor het terugsturen van het product als de ondernemer u vooraf informatie heeft gegeven over die terugstuurkosten.
 
Binnen welke termijn moet de ondernemer u terugbetalen?
De ondernemer moet u binnen veertien dagen terugbetalen. De ondernemer mag wel wachten totdat hij het product van u terug heeft gekregen. Of tot u bewijst dat u het product hebt opgestuurd.
 
Wat kunt u doen als de verkoper de overeenkomst niet wil ontbinden? Of uw geld niet terug wil betalen?
•Bespreek uw klacht eerst met de ondernemer. Probeer samen een oplossing te vinden. Lukt dit niet? Dan kunt u het volgende doen 
•Schrijf de ondernemer een brief met daarin uw klacht. U kunt de brief aangetekend versturen. Dan hebt u een bewijs dat de brief is gestuurd. Zet in deze brief de volgende informatie: 
•dat u gebruik hebt gemaakt van de bedenktijd en de overeenkomst hebt ontbonden
•dat u het product hebt teruggestuurd
•en dat u volgens de wet recht hebt op uw geld terug binnen veertien dagen nadat u de overeenkomst hebt ontbonden 
•Kijk voor voorbeeldbrieven op www.consuwijzer.nl. 
•Komt u er niet uit? En hebt u een rechtsbijstandverzekering? Dan kunt u die ook inschakelen.

Komt u er samen niet uit? Dan kunt u deze vervolgstappen nemen:
 
Leg uw klacht voor aan De Geschillencommissie. Dat kan alleen als de ondernemer is aangesloten bij een brancheorganisatie die toegang geeft tot De Geschillencommissie. Of als de ondernemer rechtstreeks isingeschreven bij De Geschillencommissie. Kijk voor meer informatie over De Geschillencommissie op: 
www.degeschillencommissie.nl
 
Kunt of wilt u niet naar De Geschillencommissie? Bekijk dan of het zin heeft om naar de rechter te gaan. Hebt u een rechtsbijstandverzekering? Schakel die dan eerst in.


Meer lezen over de toezichthouder ACM? 
Meer informatie vindt u op onze website www.consuwijzer.nl. Op de homepage staat een link naar de pagina Over ons. Daar staat meer informatie over ConsuWijzer en ACM. 
 
Welke acties heeft ACM de afgelopen jaren ondernomen? 
Wilt u weten welke acties ACM de afgelopen jaren heeft ondernomen dankzij uw meldingen bij ConsuWijzer? Kijk dan op www.consuwijzer.nl. 
 
Hebt u nog vragen? 
Belt u dan gerust met ConsuWijzer. Het telefoonnummer is 088-0707070. Als u belt, vragen we naar uw contactnummer. Dat nummer is 100423018. Op www.consuwijzer.nl staat meer informatie over uw rechten als consument. Op de website staan ook handige voorbeeldbrieven.
 
Met vriendelijke groet, 
 
ConsuWijzer 
(T) 088 - 070 70 70 
 
Volg ons op:
www.consuwijzer.nl
facebook.com/consuwijzer
twitter.com/consuwijzer
 
