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Consumers, by definition, 1incl
They are the largest economic group in the economy, affecting and
affected by almost every public and private economic decision. Two-thirds
of all spending in the economy is by consumers. But they are the only
important group in the economy who are not effectively organized, whose

views are often not hear d.

John. F. Kennedyises)

35t President of the United States of America
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VOORWOORD

Het jaar 2013 kenmerkte zich in meerdere opzichten als een tweeslachtig jaar. De Fundashon pa
Konsumidé heeft zich meer dan ooit geprofileerd in de media eads stakeholder van de
consumenten zijn stem laten horen in commissies en werkgroepen. Een grot@gtis in dit jaar ook
gemaakt in het oprichten van de eerste consumenten geschillen commissie in samenwerking met
de vereniging van verzekeraars CBIA. En ook zijn er concrete stappen gemaakt op na tientallen
jaren te komen tot een Consumentenrechtbank waaronsumentengeschillen een beslechting
kunnen vinden.En de voortgang die geboekt is in de oprichting van een Mededingien
Consumentenautoriteit stemt ons tevreden voor de komende jaren voor wat betreft de

consumentenbescherming.

Andere projecten hebba zich minder voortvarend ontwikkeld. Het databaseproject om
prijsvergelijkingen op een geautomatiseerde en efficiéntere wijze uit te voeren en het
marktonderzoek naar premievergelijking van inboedel en opstalverzekering hebben door externe
factoren vertraging opgelopen of zijn niet tot een voor de stichting bevredigende wijze afgelopen.
Reden te meer op voor in de toekomst nog duidelijker afspraken te maken en tijdslijnen goed te
borgen.Daarbij hebben wij getracht in 2013 alternatieven te proberen om dedge kosten van een
externe consultant voor een marktonderzoek te ontlopen door het aantrekken van, in Nederkand
studerende Curacaose stagiaires die hun afstudescriptieopdracht als onderzoek bij de stichting

kunnen uitvoeren. In 2014 zullen we dit projed verder gaan evalueren.

Tenslotte heeft destichting met het uitbrengen van een digitale maandblad eemodus gevonden

om op een constante en reguliere basis consumenten te voorzien van informatie en nieuws van de
Fundashon pa Konsumido. Met twee editiei; 2013 zijn de eerstestappen gemaakt naar een

nieuwe vorm van interactieve communicatie met dggemeenschap die de Fundashon pa Konsumidé
in de komende jaren verder zal uitdiepen via mobiele apps, interactie websites &wocialMedia
Hierbij is een actieveinteractie en participatie, delen van informatie en empowerment van de

consumentde sleutelwoorden zijn.
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1. INLEIDING

De Fundashon pa Konsumidd is in het jaar 1975 opgericht door een groep bezorgde burgers die de
noodzaak zagen om een onafhankelijke consumentenorganisatie op te richten. $iehting werd
opgericht om in de ruimste zin des woordde belangen van de consumean op het eiland Curacao

te behartigen.De positie van de consument staat in het beleid van de Fundashon pa Konsumido

centraal. Ons streven i®m de consument een volwaardige maatschappelijke, juridische en

economische positie in de samenleving te verschaffen, individueel alsook collectigefy opzichte

van deondernemers.Deze visie van de consumentenorganisatie, is gebaseerd op de acht

basisrechten van de consument opgesteld door de Verenigde Naties. Deze basisrechten, luiden

O1 1 CAT O AAfor@onbun&rd0l HTOMAOET T 6 OAT AA 6AOAT ECAA

9 recht op toegang tot noodzakelijke producten en diensten . Dit basisrecht heeft vooral &
maken met goederen die wegens hun belang vaak door de overheid worden gereguleerd zoals
elektriciteitsdistributie, waterdistributie, woning en gezondheidszorg. ledere persoon heeft deze
goederen nodig om volwaardig aan de samenleving te kunnen deelnem@&ioegang tot deze
producten betekent niet alleen dat deze producten voor eenieder beschikbaar moet zijn, maar
impliceert ook dat deze producten bereikbaar en betaalbaar moeten zijn.

9 recht op keuze tussen producten en diensten .Het recht op vrije keuzetussen producten en
dienstenis het machtigste instrument die de consument op een vrije markt beziOp een vrije
markt concurreren ondernemers onderling. Doordat deconsumentvrij is om te kiezen, kan hij
beter voor zijn eigen belang opkomen en worden aternemers gestimuleerd om innovatiever en
meer klantgericht te zijn.Een vrije markt waarop de consument voldoende keuzevrijheid heeft,
zal veel voordelen opleveren voor de consument, zoals goedkopeygjzen en producten van
hogere kwaliteit. Wanneer de onsument geen keuzevrijheid heeft omdat er sprake is van een
monopolie, zien we dat vaak de monopolist misbruik maakt van zijn positie door prijzen hoog te
houden, terwijl de service veel te wensen overlaat.

9 recht op informatie .ledere consument heeft rechop duidelijke en concrete informatie om aan
de hand daarvan een weloverwogen keuze waneer hij voor een product of dienst betaBle
informatie waarover de consument beschikt en aan de hand waarvan hij voor ebepaald
product of dienst moet kiezen, diehcorrect en begrijpelijk te zijn en dient ook de essendie
kenmerken van een product of dienst te bevatterAan de hand van informatie van het product
dient de consument in staat te zijn om dat specifiek product met soortgelijke producten te

vergelijken.
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9 recht op educatie . De consument dient op de hoogte te zijn van zijn rechten en plichten als
consument. In de praktijk worden we heel vaak geconfronteerd met consumenten die niet op de
hoogte zijn van hun rechten als consument. Ook ondernemers blijken vaak niet op de hoogte t
Zijn van de rechten van deeonsumenten.Dit gebrek aan kennis leidt er toe dat de rechten van de
consument vaak door de ondernemers worden overtreden en dat de consument niets hiertegen
ondernemen. Educatie van de consument is daardoor heel belangrijk!

9 recht op veilige producten en diensten .De consument heeft recht op veilige producten en
diensten. Vaak denken consumenten dat omdat een product aangeboden wordt, deze ook 100%
veilig is om te gebruiken. Het is aan overheid om de veiligheid van producten diensten te
waarborgen. Met veiligheid wordt in principe de veiligheid van het lijf en leden bedoeld. Indien
blijkt dat een product niet aan redelijke veiligheidseisen heeft voldaan, dient de consument
gecompenseerd te wordenConsumenten moeten producterkunnen gebruiken zonder dat ze
schade daaraan ondervinden. Veiligheid speelt niet alleen een rol bij producten, maar ook bij
diensten.

9 recht op klacht - en verhaalsmogelijkheden .Consumenten dienen het recht op klachen
verhaalsmogelijkhedente hebbenwanneer ze op grond van valse voorwendselen, zoals bedrog
of misleiding, de koop van een product van een product of dienst zijn aangegasaak gaat het
hier mis. Gerechtelijke procedure zijn kostbaar en nemen veel tijd in beslag waardoor menige
gedupeerdeconsumenten van dit proces afzien. Naasle gerechtelijke procedure is er vaak geen
andere instantie waar de consument zich kan wenden om zijn recht oalaadwerkelijk te halen

9 recht op consumentenvertegenwoordiging .De consument is tevens gebaat met een
vertegenwoordigend orgaan bij overheidsinstanties die zijn belangen kan behartigePoordat
de consumenten een grote groep vormen, is het moeilijk om de belangen van alle individuele
consumenten te behartigen; daarom juist kijkt de consumentenorganisatieaar het collectief
belang.

9 recht op duurzame producten en diensten. Onze maatschappij is zich er steeds meer van
bewust dat er maatregelen genomen moeten worden om ervoor te zorgen dat ook toekomstige
generaties op onze aarde kunnen wonen en leve@rondstoffen zijn vaak nodig voor de
totstandkoming van producten en diensten. Deze grondstoffen zijn oneindig, maar zullen
opraken. Door duurzame producten en diensten te ontwikkelen, kunnen we de beschikbaarheid

van deze belangrijke grondstoffen aan deoekomstige generaties garanderen.
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2. DE ORGANISATIE

2.1 Statutaire doelstelling

De statutaire doelstellingvan de Fundashon pa Konsumidi& om als een onafhankelijke organisatie
zonder binding met enige politieke of levensbeschouwelijke stroming afrganisatie, de belangen
van de Curagaose consumenten in alle voorkomende gevallen te behartigen.

De stichting streeft daarbij naareen volwaardige juridische, economische en sociale positie van de
consument ten opzichte van het totstandkomerdistribueren, consumeren en afdanken van
particuliere en collectieve goederen en diensten.

De stichting stelt daarbij de eigen keuze van de consument centraal, maar houdt bij dit alles ook
rekening met maatschappelijke gevolgen in ruime zin van particulier en collectieve consumptie en

de bewustwording van de consument dienaangaande.

2.2 Visie

De visie van de Fundashon pa Konsumidé, welke voortvloeit uit haar statutaire doelstelling, kan als

volgt worden geformuleerd:

O(AO AAOARAEEAT OAT adadsk geimdedsthapieA dattnduinenterézhtengen

Dl EAEOAT AT T O AAT EAAAO UAI x1 OAAT AOEAT A AT CAOA

2.3 Kerntaken Fundashon pa Konsumidé

De werkzaamheden van de Fundashon pa Konsumidoé zijn uitgebreid wegens het omvangrijke

karakter van hetconsumentenrecht. Desondanks kunnen we enkele kerntaken onderscheiden.

Deze zijn:

9 voorlichting en educatie geven aan de Curagaose consumenten;

9 activiteiten ontplooien op het gebied van onderzoek, samenwerking met het bedrijfsleven en
beinvioeding van het werheidsbeleid;

1 klachtenbehandeling ergbemiddeling;

1  prijs- en kwaliteitsvergelijking en zonderzoek van waren en voedsel.

Uitgangspunt bij het uivoeren van voormelde kerntaken zijn:
1 de onafhankelijke positie van de organisatie;
9 het streven naar het hoogshaalbare kwaliteit en betrouwbaarheid;

1 verifieerbare gegevens dienen altijd als grondslag
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2.4 Realisatie van onze doelstelling

De doelstelling van de Fundashon pa Konsumido volbrengen we door de realisatie van de volgende

taken:

9 een coodrdinerendefunctie (bestuur & directie);

1 een initiérende functie richting overheid en bedrijfsleven, waarbij wij nieuwe ontwikkelingen op
de markt volgen en daarbij activiteiten ontplooien richting de sociale partners;

1 een educatieve functie (richting de gemeenschap)

1 een collaboratievefunctie waarbij wij contacten onderhouden met lokale en internationale
organisaties ten behoeve van de verbetering van de positie van de consument in alle opzichten

en het vergroten van kennis en draagvlaak op het gebied van het consumentenrecht.
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3. ACTIVITEITEN

3.1 Voorlichting

Voorlichting geven aan de consumenten is een van de kerntaken waaraan de stichting heel veel
aandacht aan besteedt. Knowledge power! Een consument die zijn rechten niet kent, kan niet

voor zichzelf opkomen. Vaak zijn consumenten niet eens bewust over het feit dat ondernemers hun
rechten schenden. Om te bereiken dat de consumenten een volwaardige positie op de markt

innemen, s educatie essentieel.

In 2013 heeft de Fundashon pa Konsumidéen groot aantal(96) interviews gegeven aan
verschillende lokale radic en televisiestations en hebben we verschillende voorlichtingscampagnes
gehouden om de consument te fiormeren naar zijnrechten en plichten en om onze standpunt in

verschillende kwesties gerelateerd aan het consumentenrecht naar voren te brengen.

Wegens de hoge kosten verbonden aan een eigen radém televisieprogramma, probeert de

Fundashi T DA +1 1 001 EAe UT OAAI 11T CAIEEE CAAOOEE OA 1 A¢
meeste uitnodigingen van radie en televisiestations tot het geven van een interview te aanvaarden.

Verder is onze tijdschrift Konsumidé Alerta een belangrijke bron om deonsument te onderwijzen

in zijn rechten alsook plichten als consument. Deze zal uitgebreid aan bod komen.

3.2 World Consumer Rights Day 2013
/I D puv I AAOO OEAOAT AT T A AT 1001 AT OAT 1T OCAT EOAOCEAO O
$AUG6 1 £EOAedldg vah de rettiied van de consument. Zo ook in 2013.

Jaarlijks bepaalt Consumers International, eeimternationale consumenterorganisatie waarvan de

meeste consumentenorganisaties wereldwijd lid van zijreen op dat moment voor de consumenten

belangrijke thema waaraan de consumentenorganisaties op de Werelddag van de Rechten van de
Consument aandacht aan dienen te besteden. De Fundashon pa Konsumidé is ook liddean

organisatie Consumers International.

)T cmpo xAOA ONiwd OB AOOERDREART O AR | OCAT EOAOGEA C
In het kader hiervan heeft de Fundashon pa Konsumidé op 15 maart 2013 diverse activiteiten

georganiseerd om het thema publiekelijk aan te kaarten.
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Radioboodschap

De Fundashon pa Konsumidé heeft bijiverse radiostations een radioboodschagaten draaien

waarin de consumentwordt geinformeerd van de geschiedenis van de Werelddag van de rechten
OAT AA AT 1001 AT O AT 11 UA. OERBieke Idkdld situigdwerdedi AO * 000

daarbij aangehaald om de listeraar bewust te maken van de situatie in de praktijk waarin

& Fundashoro

“Konsumido

weliswaar de consument rechten heeft, doch om
verschillende redenen deze niet kan handhaveme

radio spot duurde 5 minuten lang. Om de boodschap

voor de luisteraar aantrekkelijk te maken, hedfde
Fundashon pa Konsumidé ervoor gekozen om een
soundtrack van de populaire actiefilm Transformers
als achtergrondgeluid te gebruikenDe
radioboodschap werd door de radiozenders Radio
Direct, CuromBroadcasting (Z86), Radio Hoyer, _
Radio Mas en Radio Selya op 15 maart 2013 ungezonden

Voorlichting bij diverse scholen

Naast het uitbrengen van een radioboodschap, heeft de Fundashon pa Konsumidé ook op de
Werelddag voor de rechten van de consument ook een voorlichtingscampagne gehouden. Deze
campagnehield in dat diverse middelbare scholen door de Fundashon pa Konsumidé werden
benaderd om op 15 maart 2013 één of twee lesuren ter beschikking te stellen van de Fundashon pa
Konsumidd om voorlichting aan de leerlingen te geven omtrent de rechten van de sument.
Uiteindelijk werd op 15 maart 2013 voorlichting gegeven op SBO EligMartier en Frater Aurelio
SBO (FASBO) en op de haven vwo-school Maria Immaculata Lyceum (MIL).

De medewerkers van de Fundashon pa Konsumid6 werden in twee groepen ingedeé&ld.eerste
groep gaf voor de pauze voorlichting aan de leerlingen van het Maria Immaculata Lyceum (MIL).
Daarna begaf de eerste groep zich naar de Frater Aurelio SBO (FASBO) om daar voorlichting te
geven aan de leerlingen van FASBO. Elke presentatie duuésin lesuur.

De tweede groep gaf voorlichting aan de leerlingen van SBO Eliylartier. Aan de SBO Eligia

Martier werd aan twee verschillende groepen voorlichting gegeven.

Het gemaakte PowerPoinpresentatex AO OEEE AAT &l 0180 AT EAA UAI &0

van de jongeren te kunnen trekken en behouden tijdendge gehele presentatie.
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Aan het einde van de PowerPoirpresentatie kregen de leerlingen de kans om vragen te stellen.
Van deze mogelijkheidverd in overvioed gebruik gemaaktDe jongeren bleken heel geinteresseerd
te zijn in onderwerpen zoals budgetteren en problemen bij aankoop van ondeugdelijke producten.
Aan de leerlingen werd tevens een brochure verstrekt met onder andere tips bij het shgen en
enkele basisrechten van iedere consument speciaal gemaakt ter gelegenheid van de World
Consumer Rights Day.

Brochures uitdelen in Punda

In de middaguren heeft de Fundashon pa Konsumidd brochures uitgedeeld in Punda aan jong en
oud om ook hen te mformeren omtrent de Werelddag voor de rechten van de consument.
World Consumer Rights Day 2018vas eenenorm succes en onze hoop is natuurlijdat World

Consumer Rights Day 2014 net zo informatief, educatief en leuk zal worden als WCRD 2013.

Jaarverslag 2013 Fundashon pa Konsumido Pagel2



3.3 DAE Faillissement

In 2013 ging de in Curacao gevestigde
vliegtuigmaatschappij Dutch AntillesExpress (DAE) failliet.
Al in juli 2013 waren er geruchten dat er sprake was van
een precaire financiéle situatie bij de vliegtuigmaatschappij
en dat er zelfs geen geld zou zijn om werknemers eind juli

hun salarissen te betalen. Deze geruchten werden dode Your Caribbean Wings
directie van DAE uitdrukkelijk weersproken. Wel werd er

aangegeven dat er sprake was van een slechte financiéle situatie doordat de Venezolaanse
autoriteiten de vliegtuigmaatschappij een vliegverbod hadden opgelegd. Maar van een dreigend
faillissement was er volgens de directie van de vliegtuigmaatschappij geen sprake.

In augustus 2013 bleek echter dt de geruchten die aken maand daarvoor de ronde deden
overeenkwamen met de werkelijkheid en dat de vliegtuigmaatschappij zich in een positie bevond
waarin zij haar schulden niet meer kon voldoerDe directie van DAE en daarna haar werknemers
hebben toen de regering en Parlement benaderd voor een lening om door te blijven draaien. De
Staten van Curagao stemden tegen een voorstel om meer geld in de viiegtuagitschappij te
stappen. Eind augustus stapten een groep werknemers naar de rechter en verzochten hem DAE
failliet te verklaren. Op 30 augustus 2013 verklaarde de rechter DAE faillidbe advocaten P. Van de

Laarschot en M. Murray werden door de rechter alcurator in het faillissement benoemd.

De ervaring heeft ons geleerd dat bijet faillissement de consumentermeestal de grootste groep
gedupeerden vornt. Om toch te proberen om de belangen van deze consumenten te behartigen, is
met de curator, de heer P. Van de Laarschot, afgesproken dat de Fundashon pa Konsumidé een
oproep zou doen aan alle consumenten die door het faillissement hun ticketgeld kwijt wargom

zich te melden bij de Fundashon pa Konsumid6 om hun vorderingeer verificatie tegen DAE in te

dienen. Deze vorderingen zouden daarna aan de curator worden overhandigd.

Op 10 september 2013 deed de Fundashon pa Konsumidén oproep aan de gedupeerl
passagiers om zich te melderDe respons was overweldigend. De Fundashon pa Konsumidé moest
zelfs een oudstagiaire verzoeken om haar hulp te verlenen, omdatiemand zo een grote toevloed

van personen had verwacht.
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Drie maanden lang ontving de Fundashopa Konsumidé claims van passagiers die bij DAE hadden
geboekt, maar door het faillissement geen gebruik meer van hun vliegtickets konden maken. Op 29
november 2013 overhandigde de Fundashon pa Konsumido al de binnengekomen claims aan de

curator.

Resultaten

Overde maanden september, oktober en novemb&013 dienden de consumenten een totaal van
588 individuele vorderingen tegen de vliegtuigmaatschappiPAE in bij de Fundakon pa

Konsumidé; bijna 600.

Het geldbedrag dat aan vliegticket terug wergevorderd, bedioeg+ ANG. 351.663,09.

Het geldbedrag dat de consumenten aan additionele gemaakte kosten van de vliegtuigmaatschappij
vorderen bedroeg+ ANG. 97.797,31.

Het totaalbedrag dat van het failliete bedrijf door gedupeerde passagiers wordt gevondg bedroeg
derhalve £+ ANG. 449.460,40.

De Fundashon pa Konsumidé kan natuurlijk alleen een projectie geven omdat de vorderingen niet
zijn geverifieerd en omdat een deel van de vorderingen in buitenlands valuta werd voldaan. Om
toch een reéel beeld van demvang van de schade te krijgen, werden deze bedragen intdliaanse

guldens omgerekend.

Voor wat betreft de herkomst van de gedupeerde passagiers kan nog het volgende worden gezegd.
De Fundashon pa Konsumido heeft claims van consumenten uit verschillende landen ontvangen.
Enkele van deze landen zijn: Haiti, Verenigde Staten, Venezuela, SuriaaDominicaanse

Republiek.

De Fundashon pa Konsumidé& van mening dat in de toekomst geprobeerd dient te worden om
consumentenschade ten gevolge van een faillissement te minimaliseren. Dit kan misschien door het
opzetten van een waarborgfonds waardooin geval van faillissement de consument in ieder geval

een deel van zijn geld terugkrijgt.
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3.4 Samenwerking CBIA ter oprichting Geschillencommissie

In 2012 werd de Fundashon pa Konsumidé
benaderd door de Curacao & Bonaire Insurance
Association(CBIA), toen nog de Nederlands
Antilliaanse Vereniging van Verzekeraars
(N.A.V.V), met het verzoek om samen een
Geschillencommissie Verzekeringen Curacgao
op te richten. De Curagao & Bonaire Insurance
Association is de organisatie die de
verzekeraars in Cuacao & Bonaire

vertegenwoordigt.

In landen zoals Nederland hebben de meeste sectoren een geschillencommissie die geschillen
tussen de consumenten en bedrijven van desbetreffende sectoren beslechten. In Curagao hebben
we geen geschillencommissies. Gesdkn tussen consumenten en bedrijven worden alleen door de
rechter in eerste aanleg beslecht. Door de hoge kosten verbonden aan een gerechtelijke procedure
en de tijd dat met een bodemprocedure gemoeid wordt, zien we dat consumenten vaak ervan af
zien om een gerechtelijke procedure te entameren. Een geschillencommissie biedt een oplossing
omdat de procedures meestal bij de geschillencommissies aanzienlijk eenvoudiger zijn dan een

gerechtelijke procedure, terwijl de kosten ook lager zijn.

In 2013 heeft deFundashon pa Konsumid6 de Reglement voor de Geschillencommissie
Verzekeringen Curagao opgesteld en met de CBIA besproken. Na onderhandelingen zijn er enkele
onderdelen in dit Reglement aangepasin het kader van dit project, heeft de Fundashon pa
Konsumido tevens een concepGedragscode opgesteld voor alle verzekeraars. De CBIA heeft enkele
bepalingen van het concept aangepast en tevens in het Engels vertaald. Daarna is de gedragscode
naar alle leden verstuurd. In de algemene vergadering van de verenigingrd geaccordeerd dat

per 1 januari 2014 alle verzekeraars zich aan de Gedragscode moeten houden. De Gedragscode
houdt o.a. in dat alle verzekeraars een klachtenprocedure moeten hebben en dat de klant al bij het

aangaan van een verzekeringsovereenkomst hiean wordt geinformeerd.

Op vrijdag 4 december 2013 hebben de voorzitter en een ander bestuurslid van de Fundashon pa
Konsumidd en de voorzitter en vicevoorzitter van de Curagao & Bonaire Insurance Association,

een samenwerkingsovereenkomst ondertekendnet de bedoeling om in 2014 samen het
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Geschillencommissie Verzekeringen Curacgao op te richten. De samenwerkingsovereenkomst hield
naast de samenwerking tot de oprichting van de geschillencommissie, ook samenwerking op het
gebied van klachtenafhandeling dooinformatie -uitwisseling en medewerking door de

verzekeraars bij prijsvergelijkingen uitgevoerd door de Fundashon pa Konsumidé in.

3.5 Consumentenrechter

In het jaar 2000 is de Fundashon pa Konsumido een project gestart om een geschillencommissie op

te richten die bevoegd is om van geschillen tussen ondernemers en consumenten kennis te nemen.

Met het instellen van een geschillencommissie consumentenzakenéwen consumenten niet meer

naar het gerecht in eerste aanleg om een bodemprocedure op te starten; een procedure die veel tijd

in beslag neemt en die ook veel geld kogh 2013 is het de Fundashon pa Konsumidé gelukt om in
samenwerking met de heer prof. mrJ. de Boer een conceptwetgeving op te stellen dat de procedure

tot het uitvaardigen van een rechterlijk bevel tot betalinguitbreidt en geschikt maakt voor

consumentenzaken. Wanneer de procedure in plaats is, hoeft een consument die bij de Fundashon

pa Konsumido lang is geweest slechts ANG. 5@ betalen. De consument kan aan de rechter in

AAUA DOT AAAOOA AAT AAOGAT O1 06 OAAT CAOGAT h AAT AT A1
AEOAAO O1 6 AA OAIT 1T 001 AT OAT OA A BripA Kndsumidblatys ot T EAO A
ter bemiddeling, zal hij ANG. 100moeten betalen.

In het jaar 2014 zal voormelde conceptwetgeving aan de Minister vajustitie worden aangeboden.
De Fundashon pa Konsumidé hoopt dan dat deze conceptwetgeving spoezhigjworden

aangenomen!

3.6 Cursus budgettering

Jaarlijks verzorgt de stichting Fundashon pa Konsumidé een cursus budgettering aan alle
geinteresseerde consumenterDe cursussen worden gratis aan de consumenten verzorgd. Elke
Om de effectiviteit te vergroten worden de deelnemers in kleinere groepeonderverdeeld van
maximaal 12 personenDe cursus had een duur van drie weken en bestond uit drie
achtereenvolgende sessiedn totaal hebben er in 2013 75 cursisten de cursus met saes voltooid.
De cursus budgettering 2013 ging oplonderdag15 augustus 2013 officieel van start met de eerste
vanin totaal 11 groepen.Tijdens de cursus leerden de deelnemers niet alleen de vaardigheid om
een sluitende begroting op te stellen, maar werdok praktische tips gegeven zoals op welke manier
de deelnemers hun huishoudelijke kosten zo laag mogelijk konden houden, bijvoorbeeld door

minder geld aan fastfood restaurants uit te gevean spaarlampen te gebruiken.
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Uitreiking certificaten

Op 30 november 2013 kregen alle cursisten die de cursus met succes hadden voltooid, een
certificaat in ontvangst. De plechtigheid vond plaats in het ABV@ebouw. Het evenement werd een
groot succes. Voormalige Minister van Financiéh A O O1 O x % @6 EahnByhieldeerd O 6
toespraak aan de succesvolle cursisten en gaf ook praktische tips die helpen bij het budgetteren.
Ook de Voorzitter en directeur van de Fundashon pa Konsumidé respectievelijk hebben onze
deelnemers op deze avond toegesprokehlaast toespraken, waren er ook optredens van een
dansgroep en was er volop muziek. Aan het eind van de plechtigheid kregen de deelneniens

certificaten van de voorzitter van de Fundashon pa Konsumidé uitgereikt met een zak vol cadeaus.

3.7 Lancering digitale tijdschrift Konsumidé Alerta

In november 2013 heeft de Fundashon pa Konsumidé het tijdschrift Konsumidé Alerta in digitale
versie gelanceerd. Al jaren publiceert de Fundashon pa Konsumidé ieder kwartaal de Konsumidé
Alerta. Echter, wegens beperkte financiéle middelen, is de Fundashpa Konsumidé op het idee
gekomen om haar kwartaalblad te digitaliserenDoor de beperkte kosten verbonden aaren
digitaal tijdschrift, zal de Konsumid6 Alerta maandelijks verschijnen in plaats vaieder kwartaal.
Geinteresseerde consumenten kunneop hettijdschrift abonneren. Maandelijks zullen deze

abonnees, na publicatie van de aflevering, hiervan per mail worden bericht.
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November 2013

Zoals reeds aangegeven, is in november 2013 onze eerste digitale versie

Edishon
Digital

van de Konsumido Alerta verschenerVerschillende actuele Lei di seguro di outo
AT 1 001 AT OAT OEAI AdieGfleueEng han Bod gekomeéhA A AQBLIGATORIO
Artikelen over budgetteren, de sinds kort geldende verplichting voor de
ondernemers om de consumentenprijs op hun producten te vermelden,
overusage problemen bij 4&roductenen de Landsverordening
aansprakelijkheidsverzekering motorrijtuigen komen allemaal in deze
aflevering aan bod Ook artikelen die te maken hebben met de
gezondheid, zijn in de Konsumidé Alerta opgenomen. Voorts vermeldt de

Fundashon pa Konsumidé alid in de Konsumidé Alerta een klacht die

B B
door consumenten bij de stichting zijn ingediend en die als een soort E =
waarschuwing moet dienen voor andere consumenten om alert te zijbe

eerste digitale versie van de Konsumido Alerta eind november 2013 heeft DA CET A3 O8

December 2013

In december 2013 verscheen de tweede digitale versie van de Konsumidd AkerDeze editie stond

totaal in het licht vande eindejaarsviering op het eilandIn december heeft

Edishon
Digital

de Fundashon pa Konsumido enkele prijsvergelijkingelaten uitvoeren en

Konsumido

Vol. 2
Komparashon
di Preis di Makutu
di Pasku i Férf
aanhaar eigen activiteiten in december 2013& 1 01 6 O AT AAT KGMPENSNSHOE .0 A A

. . ‘e . . . . PA RETRASO OF
jaarlijkse certificatenuitreiking, speciaal georganiseerd voor alle KANSELASHON DI BUELQ

de resultaten hiervan hebben we in de december 2013 editie geplaatst.

Daarnaast heeft de Funddson pa Konsumid6 ook volop aandacht besteed

deelnemers van onze cursus budgettering, zijn in deze editie te bekijken.

Ook besteden we aandacht aan de samenwerkingsovereenkomst geslote

een geschillencommissie verzekeringen in het leven te roepen waar alle

consumenten met een verzekeringsgeschil terecht kunnen.

3.8 Prijsvergelijkingen

Ook in het jaar 2013 heeft dé-=undashon pa Konsumidé diverse prijsvergelijkingen laten uitvoeren
om de consument op de hoogte te houden van de prijzéiWe hebben onder de verschillende
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supermarkten en apotheken prijsvergelijkingen laten uitvoeren zodat de consument op de hoogte is
vanwaar hij een bepaald product voor de laagste prijs kan kopen

Hoe worden deze prijsvergelijkingen uitgevoerd? De Fundashon pa Konsumido stelt een lijst op van
de artikelen die veel worden verkocht. Met deze lijst gaat een ingehuurde kracht alle supermeeh

of apotheken langs om de prijzete noteren. Deze prijzen worden dan door een medewerker van

de Fundashon pa Konsumidé in een tabelbgenomen. Aan de hand van deze tabel kan de
Fundashon pa Konsumidé bijvoorbeeld aangeven welke supermarkt of apotheek theeste

artikelen op onze lijst voor de voordeligste prijs verkopen en welke supermarkt of apotheek de
meeste artikelen op onze lijst in voorraad heeft.

De meeste prijsvergelijkingen worden bij de supermarkten en apotheken uitgevoerd omdat de
Fundashon @ Konsumido een afspraak hieromtrent heeft met de vereniging SUVECO (vereniging
van supermarkten) en de vereniging van apotheker&chter, ook in andere sectoren worden er
prijsvergelijkingen door de Fundashon pa Konsumido uitgevoerd.

Prijsvergelijking supermarkten

In het jaar 2013 heeft de Fundashon pa Konsumido in januari/februari, april, mei, augustus
oktober en december. In januari/februari, mejaugustusen oktober heeft de Fundashon pa
Konsumidé de prijzenvan een lijst van producten bestaande uierstelevensmiddelen,groente en
fruit en vleeswaar opgenomen. De resultaten hiervamrmet uitzondering van de prijsvergelijking
uitgevoerd in oktober, heeft de Fundashon pa Konsumidé in aparte publicaties aan hatbliek
bekendgemaaktDoordat sommige supermarkten in oktober hun prijzen inclusief OV vermelden,
terwijl anderen hun prijzen nog exclusief vermelden, is besloten om de prijsvergelijking van
oktober niet te publiceren.

Om een duidelijker beeld aan de ca@ument te geven is in mei besloten om de resultateriet meer
als één geheel, magper categorie bekend te maken; één publicatie voor de resultaten van
vleeswaar; één publicatie voor de resultaten van groeten en fruit en één publicatie voor de
resultaten van eerste levensmiddelenln elke publicatie werd aangegeven welke drie supermarkten
de meeste op de lijst voorkomende producten voor de laagste prijs hadden en de drie
supermarkten die de meeste producten op onze lijst in voorraadadden

De resultatenvan deze prijsvergelijkingen luiden als volgt:

Supermarkt Supermarkt Supermarkt
voordeligst (1) voordeligst (2) voordeligst (3)
Januari/Februari 2013 | Esperamos Centrum Mahaai Bon Bini

Supermarkt vieeswaar
voordeligst (1)

Supermarkt vleeswaar
voordeligst (2)

Supermarkt vleeswaar
voordeligst (3)

Januari/Februari

X

X

X

Mei

Centrum Mahaai

Mangusa Rio +
Mangusa Hypermarket

Save A Lot
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Augustus Mangusa Rio Centrum Mahaai Esperamos
Supermarkt groenten | Supermarkt groenten | Supermarkt groenten
en fruit voordeligst (1) | en fruit voordeligst (2) | en fruit voordeligst (3)
Januari/Februari X X X
Mei Centrum Piscadera Goisco Alves + Centrum
Mahaai
Augustus Vreugdenhil Esperamos Mangusa Hypermarket
+ Save A Lot
Supermarkt eerste Supermarkt eerste Supermarkt eerste
levensmiddelen levensmiddelen levensmiddelen
voordeligst (1) voordeligst (2) voordeligst (3)
Januari/Februari X X X
Mei Esperamos Bon Bini Centrum Mahaai +
Centrum Piscadera
Augustus Alves Esperamos Bon Bini

Ook in december heeftle Fundashon pa Konsumido een prijsvergelijking bij de supermarkten laten
verrichten. Het ging om de vergelijking van een kerstpakket. De resultaten hiervan zijn in december
aan het publiek bekendgemaakén waren als volgt:

Supermarkt Supermarkt Supemarkt

kerstpakket kerstpakket kerstpakket

voordeligst (1) voordeligst (1) voordeligst (1)
December Centrum Mahaai Bon Bini Esperamos

De supermarkten Centrum Mahaai, Bon Bini en Esperambadden allemaal evenveel aantal
producten op onze lijst voor de voordeligste prijs; een remise dus.

Prijsvergelijkingen Apotheken

Ook bij de apotheken is de Fundashon pa Konsumidé langs geweest in januari en april om de
prijzen van cosmetica op te nemernvooral gezien de geplande verhoging van het GBrief op
cosmetica was het voor de Fundashon pa Konsumidé van extra belang om de prijzen van deze
producten in de gaten te houden. De resultaten hiervan waren als volgt:

Apotheek voordeligst | Apotheek wordeligst | Apotheek voordeligst
1) 2) 3

Januari Botika Novo Botika Groot Piscaderal Botika Cerrito

April Botika Novo Botika Groot Piscaderal Botika Cerrito

De resultaten van de prijsvergelijking was geen verrassing aangezien defrée apotheken bij de
prijsvergelijkingen van de laatste jaren altijdhet voordeligst uitkomen.

Prijsvergelijking verf

Aan het ende van het jaar heeft de Funddnon pa Konsumidé een prijsvergelijking verfproducten

laten uitvoeren. Voor vele Curacaoénaars is het een traditie geworden om aan het einde van het jaar
het huis te verven. Doordat voor velen deze traditiaeel belangrijk is, heeft de Fundshon pa
Konsumidé besloten om de consumenten een handje te helpen en een prijsvergelijking in de sector
te laten uitvoeren zodat de consumenten weten waar ze hun blik verf voor de beste prijs kunnen
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kopen. De Fundashon pa Konsumido heeft verschillende hardware stores ert Aatilliaanse
Verffabriek bezocht en de resultaten in een tabel verwerkDezetabel wordt gratis op verzoek
verstrekt, net zoals al onze andere tabkn.

Prijsvergelijking Back-2-school

Voor het begin van het schooljaar in augustus, heeft de Fundasham fonsumidé ook een
prijsvergelijking voor wat betreft schoolartikelen laten uitvoeren. Benodigdheden zoals pen,
potlood, gum, liniaal werden allemaal op onze lijst geplaatst. We hebben verschillende winkels
bezocht waar schoolartikelen worden verkocht ernebben hun prijzengenoteerden met elkaar
vergeleken.De resultaten zijn in een tabel opgenomen. Deze tabel is gratis verkrijgbaar bij de
Fundashon pa Konsumidé.
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4. VERTEGENWOORDIGING BlJ OVERGHEID

Eénvan de acht basisrechten van de consument is het recht op vertegenwoordiging. Dit recht houdt
in dat consumenten ook bij de overheid invloed moet kunnen hebben op beleid of wetgeving voor
wat betreft haar rechten. De Fundashon pa Konsumidé probeert om inling te geven aan dit recht
door de politieke ontwikkelingen en discussies te volgen en wanneer er nieuwe wetgeving die de
positie van de consument raken aan het Parlement wordt aangeboden, de parlementsleden en de

Minister haar standpunt en eventuele

—

op- en aanmerking op de

conceptwetgeving te doen toekomen.

Verandering OB -stelsel

Al in 2012 maakte de regering haar
voornemen bekend om de
belastingwetgeving aan te passen
waaronder d Landsverordening
Omzetbelasting 1999. Voorgesteld

werd om een gedifferentieerd

tarievenstelsel in te voeren. Doel van
de veranderingen was om extra inkoraten voor de overheid te genereren. Eind 2012 heeft de
Fundashon pa Konsumidé de conceptwetgeving in handen gekregen. De Fundashon pa Konsumido
heeft zich vooral gericht op de veranderingen in de conceptwetgeving waarmee de consument
direct geconfronteerd zou worden.

In de conceptwetgeving werd voorgesteld om de lijst van producten en diensten waarover geen
omzetbelasting verschuldigd ten eerste was uit te breiden met enkele basen gezonde producten.
Voorgesteld werd om enkele producten die door de ovéeid als eerste levensbehoeften worden
gezien, vrij te stellen van het heffen van omzetbelasting. De producten waarover geen
omzetbelasting door de consument dient te worden betaald zijn: brood, eieren, rijst, aardappelen,
graan, meel, babyvoeding en verdeuit en groenten.

Ook is voorgesteld om een lijst van producten en diensten die de overheid als luxe of ongezond
bestempeld, te onderwerpen aan een belastingtarief van 9%. Op alle andere producten en diensten
dient bij de aankoop een belastingtarief bedagende 6% van de koopprijs in rekening te worden
gebracht. In het eerste wetsontwerp werden de invoer en levering van de volgende producten en

diensten tegen een belastingstarief van 9% belast:
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Motorrijtuigen, met uitzondering van:

motorrijtuigen die voor openbaar of besloten personenvervoer over de weg worden gebruikt;
motorrijtuigen als zodanig herkenbaar en bestemd voor politie brandweer- of ziekenvervoer.
jachten en andere plezieren sportvaartuigen;

voedingsmiddelen, bereid en geschikt voor onmiddéjk gebruik;

frisdranken, met uitzondering van vruchtendranken;

alcoholhoudende dranken;

tabaksproducten;

cosmetica en makeup;

bijouterieén, juwelen en sieraden;

parfums, reuk- en toiletwaters;

digitale gegevensdragers waarop films, games en soortg&lj gegevens zijn opgeslagen;

. computers en randapparatuur;

. mobiele telefoons en andere communicatiemiddelen;
. wapens en munitie;

. vuurwerk;

15.

kerstbomen.

De volgende diensten dienden tegen een tarief van 9% te worden belast:

1.
2.

de verhuur van motorrijtuigen, jachten en andere plezieren sportvaartuigen;

uitstapjes voor ontspanning en vermaak, waarbij het gebruik van motorrijtuigen of vaartuigen

een essentieel onderdeel vormt;

scubadiving;

het verlenen van toegang tot:

a. bioscopen;

b. beurzen, exposities en tentoostellingen;

c. gelegenheden waar peepshows en andere optredens die primair zijn gericht op erotisch
vermaak worden vertoond;

d. primair en permanent voor vermaak en recreatie ingerichte voorzieningen;

de verhuur van films en games;

het verstrekken van voedingsmildelen, frisdranken en alcoholhoudende dranken, voor

gebruik ter plaatse in het kader van het hote| café, restaurant of aanverwant bedrijf;

deelname aan loterijen, scratchloten, nummerloten, alsmede de inleg op nummers en bingo.
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Op 18 januari 2013 heé& de Fundashon pa Konsumidé een brief gestuurd naar de voorzitter van de
Staten van Curagao, de heer M.C.F. Franco, waarin hem werd verzocht het wetsvoorstel aan te
passen en de keuze om cosmetica en makp, computers en randapparatuur, tegen een tariefan
9% te belasten, te heroverwegen. Voorts werd aan de Parlementsvoorzitter verzocht om de
mogelijkheid om bepaalde groepen zoals leerlingen die samen met de klas een tentoonstelling
moeten bezoeken vrij te stellen van de verplichting om 9% aan omzetbetay) te betalen. Tevens
werd voorgesteld om de lijst van producten waarover geen omzetbelasting verschuldigd was uit te

breiden met in ieder geval melk.

Na indiening van de brief in januari 2013 heeft de regering cosmetica en maki@ en computers en
randapparatuur uit de lijst van producten waarvoor een verhoogd belastingstarief van 9% gold
verwijderd. In april 2013 heeft de regering een gewijzigd wetsontwerp ter behandeling bij het
Parlement ingediend. In dit ontwerp kwamen cosmetica en makep en computas en
randapparatuur niet meer voor op de lijst van producten die tegen een tarief van 9% dienden te
worden belast. Op 1 mei 2013 is de nieuwe belastingwetgeving in werking getreden.

Hoewel niet alle verzochte aanpassingen in de belastingwetgeving door deerheid werd
gehonoreerd, is de Fundashon pa Konsumido zeker tevreden met het besluit van de regering om
make-up en cosmetica en computers en randapparatuur uit de lijst waarover een verhoogd

belastingstarief geldt, te verwijderen.
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5. KLACHTENBEMIDDELING

Klachtenbemiddeling vormt een van de kerntaken van de Funddnon pa Konsumidoé. In de meeste
gevallen wordt met succes tussen de consument en ondernemer bemiddelk servicegeschiedt

tot nu toe op individuele basis erkost slechts ANG10,-; nagenoeg niksVoortzetting en
professionalisering van de klachtenbehandeling is belangrijk zolang er ge@ndere efficiénte en
goedkopevorm van geschillenbeslechting voorhanden is.

De meeste klachten die bij de Fundashon géonsumidé binnenkomen betreffen klachten over
ondeugdelijke producten.Voor wat betreft technologische producten zoals telefoons, hebben vie
het jaar 2013 een relatief hoog aantal klachtetegen het bedrijf Multitronics ontvangen.Andere

veel voorkomende klachten of verzoekeiom advies zijn:

1 Klachtenin verband met verzekeringsproducten;

1 Klachten in de telecommunicatiesector;

1 Klachten omtrent hoge prijzen, OB, vervaldata op etenswaar en bedorven goederen.

Naast de betaalde bemiddelingsgevallen, zijn er ook tal van eenvoudige klachten en verzoeken om
informatie of ter inwinnen van advies die bij ons binnenkomen. Wij proberen deze klachten zoveel
mogelijk telefonisch af te handelen, altijd uitgaande van watedwet in dergelijke gevallen
voorschrijft. Krijgen wij bij telefonische afhandeling geen goed respons van de tegenpartij, dan
dient de klant een officiéle klacht in te dienen waardoor wij dan met behulp van ons jurist

schriftelijk.

Indien ter verdere afhandeling van de klacht een deskundige moet worden geraadpleegd of indien
er moet een rapport worden opgemaakt, dan neemt het bureau contact op met de desbetreffende
deskundige voor het nodige. Deze factoren kunnen de behandelingsduur beinvioeden en kuntan
gevolg hebben dat het bemiddelingsproces langer duurt. De consument heeft in alle stadia van de
behandeling van zijn klacht recht op informatie over de stand van zijn zaak en inzage op de stukken.

Hij heeft ook desgevraagd recht op afschriften van alukken m.b.t. zijn klacht.

Via de balieregistratieformulieren worden de gegevens verzameld over de onderwerpen van alle
telefonische en persoonlijke verzoeken om informatie en klachten. In 2013 ontving de Fundashon
pa Konsumidé in totaall350 verzoekentot het verstrekken van informatie ofhet geven van advies
(Zie Tabel en Grafiek ). Ook heeft de Fundashon pa Konsumit) verzoeken om informatie in

verband met een geschibntvangenwaarbij de Fundashon slechts informatie heeft verstrektdoch

Jaarverslag 2013 Fundashon pa Konsumido Page25



niet heeft bemiddeld (infoklachten) (Zie Tabel en Grafiek Il). De Fundashon pa Konsumido heeft

voorts 260 klachten ontvangen waarin mernwel heeft bemiddeld (ZieTabel en Grafiek Ill).

Tabel |
Infoklacht en AANTAL PERCENTAGE
Ondeugd. producten & werkzaamheden 35 25.0
Hoge prijzen/vervaldata & bedorven goed 13 9.3
Autovraagstukken 4 2.9
Aqualectra 17 12.1
Verzekeringen 10 7.1
Computer problemen(aankoop en service) 4 2.9
Bankwezen 4 2.9
Curgas 6 4.3
Witgoed (Wimco, Omni) 8 5.7
Botika's 2 1.4
Multitronics 8 5.7
Huis, huur & hypotheekzaken 3 2.1
Reisaangelegenheden 5 3.6
joyeria 2 1.4
Overige 8 5.7
TDS/UTS 11 7.9
140 100.0

In de eerste tabel kunnen we zien dat verreweg de meeste infoklachten, betrekking hadden op

ondeugdelijke producten ofwerkzaamheden (25%). Na ondeugdelijke producten en

werkzaamheden, hadden de meeste infoklachten betrekking op Aqualectra (12.1%); mensen

belden bijvoorbeeld om informatie omdat Aqualectra hun waterleiding had afgesloten.

Jaarverslag 2013 Fundashon pa Konsumido

Page26




Infoklachten
35
>
% 20
g
5
0
Q- S R QO S S N I SRR NN 3 S
bod@ &,\;{}e %066 &\Q%Q’ @Q&e SQ:@ O>&?$\<Qoo O‘Séb. *C\oo\g(\o&%‘\\zb@ '\O*é\ AQ:;@&Q")\\S&
& LT I T O T
> & & As i AP
6 S ) <& &
Qbe N D .\L’,b’b
9) e
&
Tabel Il
Info. AANTAL PERCENTAGE
Bouwtarieven en-activiteiten 300 22.2
Info algemeen FpK 214 15.9
Info Consumentenrecht 7 0.5
Interviews/persberichten en media 96 7.1
Prijsvergelijkingen 91 6.7
Konsumido Alerta 16 1.2
Hoge prijzen/vervaldata & bedorven goed 17 1.3
Ondeugdelijke producten 49 3.6
Winkels, horeca, slechte service & prijzen 23 1.7
Miskoop 4 0.3
Cadeau & tegoedbon 10 0.7
Verzekeringzaken & pensioen 40 3.0
Curgas 13 1.0
Aqualectra & Selikor 17 1.3
Telecom: TDS/UTS/Direct Tv/Digicel 35 2.6
Huis- en huurzaken 23 1.7
Autovraagstukken 14 1.0
Bankwezen/accountant &loans 5 0.4
Incasso & betalingsregeling e.a. 5 0.4
Workshop, Cursus Presupuesto e.a. FpK 232 17.2
Studieschuld, Incasso/SSC/IBG 21 1.6
Info MEO, Makutu basiko, Krant Monitor ea 32 2.4
Info OB 79 5.9
Overige 7 0.5
1350 100.0
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De meeste consumenten die de stichtinig 2013 hebben voor informatie hebben benaderd, hadden
behoefte aan informatie over bouwtarieven erzactiviteiten. Daarnaast hebben ook velen gebeld

voor informatie van onze cursus budgettering en natuurlijk algemene informatie van de stichting.
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Tabel Il
Klachten AANTAL PERCENTAGE
Ondeugd. Producten & werkzhden: diversen 42 16.2
Polytronica 6 2.3
OMNI 6 2.3
Multitronics 4 1.5
Japan NV 9 3.5
Hoge prijzen/vervaldata & bedorven goed,OB 22 8.5
Winkels, horeca, slechte service & prijzen 17 6.5
Aqualectra & Selikor 21 8.1
Curgas 19 7.3
Telecom: TDS/UTS/Direct Tv/Digicel/Scarlet 32 12.3
Verzekeringen 37 14.2
Autovraagstukken 12 4.6
Reizen: incl. Insel Air, Tiara Air 5 1.9
Huis- en huurzaken 13 5.0
Bankwezen 3 1.2
Garantie 4 15
Studieschuld, Incasso/SSC/IBG 6 2.3
Overige 2 0.8
260 100.0
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