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KLANT TEGEN
De consument kan uit steeds meer aanbieders van energie-, telefonie-, internet- en televisiediensten kiezen.

De ene aanbieding klinkt nog verleidelijker dan de andere. Maar de ’spectaculaire acties’ worden ook steeds

opdringeriger. Kunnen klanten iets doen tegen agressieve verkooppraktijken en misleidende reclame?

door Kees-Jan Dijkstra

AMSTERDAM –– Veertig procent
van de Nederlanders zegt vast te
zitten aan een overeenkomst waar
ze eigenlijk vanaf zouden willen,
zo blijkt uit onderzoek van de Con-
sumentenbond. 

Vier op de tien mensen zijn dus
niet blij met een lopend contract
en/of abonnement. Maar als je er-
vanaf wilt, ben je vaak nét te laat
en is je abonnement al stilzwijgend
verlengd.

Het probleem is dat je niet zo-
maar van een contract afkomt.
Naast een opzegtermijn geldt ook
vaak een vergoeding. En in tegen-
stelling tot de voetbalwereld geldt
bij alle leveranciers: contract is
contract. 

Ex-minister Brinkhorst van Eco-
nomische Zaken kondigde vorige
zomer in een brief aan de Tweede
Kamer aan dat hij iets zou doen
aan de huidige praktijk, waarbij
aanbieders van telefonie-, internet-
en televisiediensten stilzwijgend
contracten verlengen met een of
twee jaar. 

Op de vele consumentenwebsites
worden dit soort klachten beschre-
ven. Maar er is vooral groeiende
irritatie te lezen over het opdringe-
rig en ongevraagd aanprijzen van
producten door energie- en tele-
combedrijven. Dat mensen bijna
altijd tijdens het avondeten wor-
den gebeld, helpt ook niet. 

Neem de recente ‘spectaculaire
actie’ van energieleverancier
Oxxio, waarbij mensen een half
jaar gratis groene stroom krijgen
als ze een tweejarig contract tegen
vast tarief afsluiten. 

Een vrouw die tijdens het
avondeten direct moest beslissen
over het aanbod van de gratis groe-
ne stroom, vroeg wat ze daarna zou
moeten betalen. De consument
kreeg tot haar verbazing te horen
dat ze dat niet konden zeggen. Weg

was de potentiële klant. 
Een vereniging die zich richt op

de consument die zich een weg pro-
beert te banen door het oerwoud
van misleidende aanbiedingen, is
Vereniging de Vastelastenbond.
Twee jonge ondernemers begonnen
twee jaar geleden met het geza-
menlijk inkopen van vaste lasten
op energie, telefonie, internet en
verzekeringen. Uit idealistisch
oogpunt; omdat eenlingen
geen kortingen op vaste las-
ten kunnen bedingen maar
een verenigde groep wel.
Klanten kunnen gratis lid
worden bij afname van mi-
nimaal een product. 

De oprichters Dennis van
Druten (29) en Dirk-Jan
Wolfert (26) doen continu
onderzoek, en blijven zo op
de hoogte van de beste aan-
bieders op het gebied van
energie, telefonie, internet
en verzekeringen. 

,,Ze hebben allemaal hun
trucjes om geld aan je te ver-
dienen”, weet Van Druten.
,,Met name energieleveranciers.
Ze verhogen hun tarieven zonder
dat de klant het weet, door ze na
een jaar om te zetten in bijvoor-
beeld slaaptarieven. Het is niet
verboden dus doen ze het. Of de re-
giotoeslag gaat omhoog, de hoogte
daarvan mogen leveranciers zelf
bepalen.”

De klant blijft onwetend en be-
taalt gewoon zijn rekening. ,,Het
staat wel in de voorwaarden, maar
wie leest die nou?”, zegt Van Dru-
ten. ,,Een groot deel betaalt de
energienota via automatische in-
casso en kijkt niet naar de kosten.
Een paar mensen bellen de klan-
tenservice, maar die haken na tien
minuten wachten af. Een heel
klein deel van de klachten komt
dus maar terecht.”

De ergernis over verkooptech-
nieken en misleidende reclame
heeft inmiddels ook politiek Den
Haag bereikt. Twee weken geleden
werden in de Kamer vragen gesteld
over de digitale tv-decoder-actie
van UPC. Sinds eind vorig jaar be-
zorgt UPC bij abonnees een Media-
box waarmee consumenten op
proef een half jaar gratis digitale
televisie kunnen kijken. 

,,Daar waren we niet blij mee”,
zegt Edward Sterenborg van de
Consumentenbond. ,,Ongevraagd
kastjes voor de deur van klanten
leggen is een opdringerige ver-
koopmethode. Wij zijn toen met
UPC gaan praten en overeengeko-
men dat de consument ondubbel-
zinnig ja moet zeggen tegen digita-
le tv. Nu ligt er een heldere over-
eenkomst.” 

Hierin is afgesproken dat de ka-
belaar mensen vooraf goed infor-
meert, ook bij het aanbieden van
de decoder, en dat consumenten na
afloop van de proefperiode actief

moeten kiezen voor het abonne-
ment. Mochten zij niet verder wil-
len met digitale tv of er helemaal
niet aan willen gaan, dan zal UPC
de decoder kosteloos moeten terug-
nemen. 

Het is volgens Sterenborg sterk
de vraag of met de nieuwe wetge-
ving op oneerlijke handelspraktij-
ken dit soort acties nog kunnen.
De zogeheten Wet Oneerlijke Han-
delspraktijken, die binnenkort
naar de Tweede Kamer gaat, moet
consumenten beter beschermen te-
gen oneerlijke handelspraktijken
en misleidende reclame. Met de
nieuwe wet wordt duidelijker waar
de grenzen liggen tussen wat wel
en niet toelaatbaar is. 

,,Wij spreken van een onvolwas-
sen markt, waar kleine spelers hun
plek moeten veroveren”, conclu-
deert Sterenborg. ,,En hoe meer
aanbieders, hoe meer klachten. 

Nog niet zo heel lang geleden
was geld lenen een taboe, men-
sen beten bij wijze van spreken
liever hun tong af dan te vertel-
len dat de nieuwe auto ‘van de
bank’ was. En ook de naoorlog-
se generatie was het er in ge-
ramd: geld lenen is een schan-
de. Tegenwoordig hoor je op
verjaardagsfeestjes de succes-
verhalen over ‘pee-elletjes’
(persoonlijke lening) en het
oversluiten van leningen voor
een lagere rente en hoeveel dat
wel niet scheelt. We kunnen
met recht concluderen dat het
taboe op het lenen van geld is
geslecht, en dat het krediet een
maatschappelijk geaccepteerd
financieel instrument is gewor-
den.

Opvallend is echter, dat de
kennis over de aard en kenmer-
ken van dit product achter is
gebleven. En dit geldt niet al-
leen voor kredieten. Uit onder-
zoek blijkt dat de meeste con-
sumenten het moeilijk vinden
om de informatie over financi-
ele producten en diensten te be-
grijpen. Zo zegt 64 procent van
de consumenten niet zoveel te
weten over financiën of finan-
ciële producten (bron: ‘Kennis-
making met de financiële con-
sument’, TNS NIPO in op-
dracht van de AFM) en geeft

maar liefst 85 procent van de
consumenten aan dat het taal-
gebruik in offertes voor finan-
ciële producten niet begrijpe-
lijk is (bron: Onderzoek Bureau
taal in opdracht van de AFM).

Concreet betekent dit dat
een flinke meerderheid van de
consumenten eigenlijk niet
weet wat de aard, de kenmer-
ken, de risico’s en de werking
van een financieel product is.
Nog concreter: de meeste men-
sen hebben geen idee wat ze ei-
genlijk in huis halen met de hy-
potheek, de lening, de pensi-
oenverzekering of de beleg-
ging. Nu kan je zeggen: dat is
de eigen verantwoordelijkheid
van de consument, want die be-
paalt uiteindelijk zelf of hij zijn
of haar handtekening zet. Je
kan ook zeggen: de overheid
moet meer doen aan de verbete-
ring van de financiële kennis
bij consumenten. En wat je ook
kan doen, is wetten maken die
eisen dat de informatie over fi-
nanciële producten begrijpe-
lijk, compleet en correct is. Ge-
lukkig gebeurt dit bovenstaan-
de allemaal, en zo moet het ook
zijn: de informatie over finan-
ciële producten moet goed zijn,
de kennis over financiële pro-
ducten moet verbeterd worden
en de consument moet beseffen
dat er niemand toezicht op zijn
of haar portemonnee houdt.

Kennis over lenen loopt achter

WWW.AFM.NL

Praktisch advies met ConsuWijzer
Er is een gloednieuwe website voor consumenten met praktisch
advies over hun rechten: ConsuWijzer. Het informatieloket voor
‘overheidsconsumenten’ is opgericht door de drie toezichthouders
die onder het Ministerie van Economische Zaken vallen; de Con-
sumentenautoriteit, de Nederlandse Mededingingsautoriteit
(NMa) en de Onafhankelijke Post en Telecommunicatie Autoriteit
(OPTA) en wordt op 4 oktober officieel gelanceerd. ,,Het is belang-
rijk dat de consument voldoende kennis heeft van zijn rechten en
plichten”, legt woordvoerster Saskia Bierling uit. ,,Het idee er-
achter is dat consumenten met onze informatie zélf kunnen kijken
of ze in hun recht staan. We hebben geen batterij juristen maar
verwijzen wel goed door naar juridische loketten die overal in het
land zitten. Het is laagdrempelig en niet duur.” 

www.consuwijzer.nl
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