
ANBOS-lid en aangesloten bij
De Geschillencommissie

wat betekent dit voor u?



Korte doorlooptijd dus lage kosten
De procedure bij De Geschillencommissie is eenvoudig 
en snel. Dit betekent dat u geen advocaat nodig heeft 
en dat u weinig tijd kwijt bent.  De indiener, meestal de 
klant, betaalt een bescheiden financiële bijdrage voor de 
behandeling van de klacht en stort, indien van toepassing, 
het verschuldigde bedrag voor de verleende dienst  in 
depot bij De Geschillencommissie. Als ondernemer 
betaalt ook u een bescheiden bijdrage in de kosten van 
de behandeling van het geschil.  

Nog makkelijker: digitaal
De Geschillencommissie biedt haar diensten ook digitaal 
aan. Via een beveiligd webportaal kan een geschil 
op de website worden ingediend en afgehandeld 
tot een bindende uitspraak. De digitale procedure is 
laagdrempelig, er zijn geen beperkingen door afstand en 
tijd. Ook verminderen we zo de administratieve last van u 
en de klant. De medewerkers van De Geschillencommissie 
beheren alle berichten, documenten en acties. Zo kunt u 
op elk gewenst moment zien in welk stadium de klacht 
zich bevindt.

Uw kwaliteit zichtbaar gemaakt
Alle aangesloten bedrijven en instellingen staan in het 
openbare bedrijvenregister van De Geschillencommissie. 
Dit is vrij toegankelijk ook voor consumenten. Uw 
brancheorganisatie levert daarvoor de gegevens aan. 
Het is dus belangrijk dat ANBOS over uw goede gegevens 
beschikt. Uw aansluiting bij De Geschillencommissie laat 
zien dat u staat voor de kwaliteit van uw diensten.

 
 

 

 
 

 

Klachten? 
Die hoeft u niet 
alleen op te lossen!

Naar een 
goede oplossing…
…in 7 stappen.

De Geschillencommissie als vangnet in 
uw klachtenregeling
Iedere ondernemer heeft wel eens te maken met een 
klant die klaagt. Over een behandeling of over de manier 
waarop hij geholpen is. Als ondernemer neemt u een 
dergelijke klacht serieus en probeert u het op te lossen. 
Dat is vaak gemakkelijker gezegd dan gedaan. 

De consument van tegenwoordig wil steeds vaker zijn 
gelijk halen en doet dat ook regelmatig met alle emoties 
die daarbij horen. Dan is het goed om te weten dat u via 
uw brancheorganisatie ANBOS bent aangesloten bij 
De Geschillencommissie. Hiermee biedt u uw klant een 
eerlijke en eenvoudige procedure, met een uitkomst die 
bindend is voor beide partijen. Die procedure is er voor 
het geval u er samen met de klant niet uit komt. Dat is voor 
u én voor uw klant goed om te weten!

Onafhankelijk, onpartijdig en deskundig
Een onpartijdige afdoening van de geschillen is gewaar-
borgd. De Geschillencommissie voldoet aan de gestelde 
nationale en internationale standaarden. De Uiterlijke  
Verzorgingssector heeft een eigen geschillencommissie, 
omdat er specifieke kennis nodig is voor een goede beoor-
deling. Deze geschillencommissie bestaat uit drie leden: 
een door De Geschillencommissie aangezochte voorzitter 
(een jurist die ervaring heeft met rechtspraak). Daarnaast 
wordt een lid voorgedragen door uw brancheorganisatie 
en een door een consumentenorganisatie. Alle leden 
worden door het bestuur van De Geschillencommissie  
benoemd en zijn volstrekt onafhankelijk en onpartijdig.

“Het logo van De Geschillencommissie heb ik 
op alle facturen laten drukken. Hiermee weten 
de klanten dat ik sta voor kwaliteit! En ik sta 
nooit meer met mijn mond vol tanden. Als we 
er samen niet uitkomen, verwijs ik klanten 
naar De Geschillencommissie en geef ik ze de 
folder mee”.

Een ondernemer

“Een geschillencommissie wordt zeer 
zorgvuldig samengesteld. De leden van de 
commissie zijn volkomen onafhankelijk en
onpartijdig. En als het nodig is, wordt er een 
deskundigenrapport opgesteld zodat ik ook 
zeker weet dat het vakkundig beoordeeld
wordt.”

Een ondernemer

Stap 1 
U laat zien dat u klachten serieus neemt
Allereerst moet de klant het gevoel hebben dat hij met 
een klacht bij u terecht kan. Dat hij gehoord wordt. 
Het is daarom belangrijk om te laten zien dat u een 
klachtenregeling hebt. Dit kunt u op meerdere manieren 
zichtbaar maken voor uw klant. Hiervoor heeft uw 
brancheorganisatie een aantal middelen ontwikkeld: een 
raamsticker, een folder voor op de toonbank of een stukje 
tekst dat u in uw website of factuur op kunt nemen. Voor 
meer informatie kijk op www.anbos.nl.

Stap 2 
Uw eerste reactie
U hebt een boze klant aan de telefoon, of aan de balie. 
Ga eerst met de klant in gesprek en luister naar de 
argumenten. De klant moet de gelegenheid krijgen om zijn 
klacht kenbaar te maken. U moet de kans krijgen om het 
probleem samen op te lossen.

Stap 3 
Niet mondeling? Dan schriftelijk
Als u er mondeling niet uit komt, kunt u de klant uitnodigen 
zijn klacht schriftelijk bij u in te dienen. U reageert hier dan 
ook schriftelijk op en stelt in uw brief een termijn vast om 
tot een oplossing te komen. Bewaar alle correspondentie 
en rekeningen.

Stap 4 
Kans inschatten met het uitspraken-
register 
Overweegt u het geschil in te dienen? Dan is het zinvol 
om in ons uitsprakenregister te kijken tot welke uitspraak 
een geschil als het uwe in het verleden heeft geleid (via 
www.degeschillencommissie.nl). Zo kunt u (en de klant) 
inschatten of het zin heeft om een geschillenprocedure 
te starten.

Stap 5 
Indienen van uw geschil
Het indienen van een geschil kan heel eenvoudig via de 
website www.degeschillencommissie.nl. Wordt voldaan 
aan alle voorwaarden, dan wordt de klacht in behandeling 
genomen. Een van de voorwaarden is dat de consument 
zijn/haar bijdrage in het depot stort.

Stap 6 
Behandeling en bindende uitspraak
De Geschillencommissie verzamelt uw standpunten en die 
van uw klant. Beide partijen krijgen de gelegenheid om te 
reageren op elkaars standpunt. Zorg dat uw stukken aan 
alle voorwaarden voldoen en tijdig zijn verstuurd. Als het 
nodig is, stelt een deskundige een rapport op. Vervolgens 
wordt het geschil door de commissie behandeld tijdens 
een zitting. Tijdens deze zitting kunnen u en de klant het 
geschil mondeling toelichten. Zorg dat u aanwezig bent 
op de zitting. Ongeveer één maand na de zitting wordt de 
uitspraak aan u en de klant schriftelijk meegedeeld. Deze 
uitspraak is voor allebei bindend.

Stap 7 
Directe financiële afhandeling
Door de depotstorting van de klant (een van de 
voorwaarden voor behandeling) kan direct na de uitspraak 
de financiële afhandeling plaatsvinden. Wordt u in het 
gelijk gesteld? Dan ontvangt u direct na de uitspraak het 
bedrag waar u recht op heeft.

“Wij adviseren u om altijd aanwezig te zijn bij 
de zitting. Dit kan namelijk van invloed zijn op 
de bindende uitspraak. Vaak brengt de klant 
tijdens de zitting nog extra argumenten in die
door afwezigheid van de ondernemer niet 
worden weersproken. De kans om in het 
ongelijk gesteld te worden is dan groter.”

Peter Moerkens,
Directeur van De Geschillencommissie

Extra tips
U hebt een boze klant die zijn klacht bij u deponeert. U 
krijgt er geen woord tussen. U wilt helpen, maar uw klant 
is kwaad. Welke strategie moet u kiezen? Wat kunt u doen 
om een geschil te voorkomen? En wat kunt u doen om een 
klacht om te buigen naar een kans…?

Wat nu?
• Rustig blijven.
• �Laat de klant zijn gevoelens uiten. Door het structureren 

van gedachten en emoties, haalt u de angel uit de klacht.
• �Luisteren: zowel aan de telefoon, in persoon of in een brief.
• �Taxeren: wat is de klacht precies en is de klacht terecht? Wat 

zijn de mogelijke gevolgen voor mij en mijn onderneming?
• �Communiceren: bepaal welke benadering het meest ef-

fectief is. Persoonlijk of formeel? En welk medium moet ik 
hiervoor gebruiken? Een gesprek onder vier ogen of telefo-
nisch, een e-mail of een brief?

• �Oplossen: geef prioriteit aan de klachtenafhandeling en zoek 
snel een passende oplossing. Ook als die onterecht is.

• �Follow-up: doe wat beloofd is en vraag of de klant ook 
tevreden is. Wees ervan overtuigd dat mond-tot-mond re-
clame een groot effect heeft.



Ondersteuning vanuit uw 
brancheorganisatie 
Om uw klachtenregeling bij uw klanten onder de aan-
dacht te brengen, hebben wij voor u een aantal middelen 
ontwikkeld.  Bijvoorbeeld een praktische folder voor uw 
klanten, waaruit blijkt dat u serieus omgaat met klachten. 
Dit kunt u bijvoorbeeld ook laten zien met de raamsticker.
Het logo van De Geschillencommissie en een informatieve 
tekst voor uw website zijn eenvoudig te downloaden via 
de ANBOS website, www.anbos.nl. Zo kunt u op uw eigen 
manier laten zien dat u uw klant zo goed mogelijk van 
dienst wilt zijn. Ook als u het op een bepaald moment niet 
eens kunt worden.

De Geschillencommissie 
Postbus 90600, 2509 LP Den Haag
T:  070 310 53 10
F:  070 365 88 14
I:  www.degeschillencommissie.nlPostbus 2099

3440 DB Woerden   

Wilt u meer weten?
Wanneer u een geschil heeft met een van uw klanten, 
kunt u het beste zelf proberen tot een oplossing te 
komen. Soms blijkt dit echter niet mogelijk en komt u 
er in onderling overleg niet uit. U als ondernemer bent 
gebaat bij een professionele en prettige afhandeling van 
een klacht. De Geschillencommissie kan u hierbij helpen 
een klacht van een klant op een eenvoudige, snelle en 
laagdrempelige manier op te lossen.

wij raden u aan om uw aansluiting bij De Geschillencommissie kenbaar te maken. 
De klant is immers gegarandeerd van een goede behandeling en een betrouwbare 
klachtenafhandeling. Door uw ANBOS-lidmaatschap staat u garant voor een pro-
fessionele werkwijze. Deze werkwijze houdt rekening met de Algemene leverings-
voorwaarden welke zijn gedeponeerd bij de Sociaal-economische raad (Ser). Als lid 
van brancheorganisatie ANBOS bent u akkoord gegaan met deze voorwaarden, het 
is dus van belang dat u hier te allen tijde rekening mee houdt in uw bedrijfsvoering.  
De algemene leveringsvoorwaarden zijn bijgaand vermeld, maar ook te vinden in de 
Geschillencommissie consumentenfolder of te downloaden via de ANBOS website 
www.anbos.nl. Voor de volledigheid treft u ze bijgaand aan: 

Algemene Voorwaarden uiterlijke Verzorgingsbranche 
(AV cZ/90 december 2009) Deze Algemene Voorwaarden van ANBOS, ANKO en 
proVoet zijn tot stand gekomen in overleg met de consumentenbond  in het kader 
van de coördinatiegroep Zelfreguleringsoverleg (cZ) van de Sociaal-economische 
raad en treden in werking per januari 2010. De cZ stelt het op prijs indien zulks bij 
een citaat uit deze Algemene Voorwaarden vermeld wordt.

Defi nities     
in deze Algemene Voorwaarden wordt verstaan onder: 
Ondernemer: de natuurlijke of rechtspersoon die geregistreerd is bij zowel het hBA 
als bij de Stichting Geschillencommissie consumentenzaken, zich al dan niet geor-
ganiseerd heeft via een van de brancheorganisaties ANBOS, ANKO of proVoet, en 
actief is in de uiterlijke verzorgingsbranche;
hBA: hoofdbedrijfschap Ambachten te Zoetermeer
ANBOS: Algemene Nederlandse Brancheorganisatie Schoonheidsverzorging te 
utrecht;
ANKO: Koninklijke Algemene Nederlandse Kappersorganisatie te huizen;
proVoet: landelijke Organisatie voor de Voetverzorger/pedicure ‘proVoet’ te Veen-
endaal;
consument: de natuurlijke persoon die, anders dan in de uitoefening van zijn be-
roep of bedrijf, gebruik maakt van de diensten van een aangesloten ondernemer in 
de uiterlijke verzorgingsbranche;
Overeenkomst: de overeenkomst voor een behandeling, en/of levering van produc-
ten, op het gebied van de uiterlijke verzorging;
uiterlijke verzorgingsbranche: het kappersbedrijf, schoonheidsverzorgingsbedrijf of 
voetverzorgingsbedrijf;
Kappersbedrijf: het bedrijf van het knippen of anderszins behandelen van het 
hoofdhaar;
Schoonheidsverzorgingsbedrijf: het bedrijf dat behandelingen verricht die gericht zijn 
op de verzorging van de huid en het uiterlijk van mensen uit schoonheidsoogpunt;
Voetverzorgingsbedrijf: het bedrijf dat behandelingen verricht die gericht zijn op 
de verzorging van de voet, voethuid en nagels, mede uit oogpunt van voorkoming 
van voetklachten;
Geschillencommissie: De Geschillencommissie uiterlijke Verzorging, Borde-
wijklaan 46, postbus 90600, 2509 lp Den  haag;
Branchecodes: De codes van het schoonheidsverzorgingbedrijf, kappersbedrijf of 
voetverzorgingsbedrijf, respectievelijk de ‘code van de schoonheidsspecialist’, 
‘code van de kapper’ en ‘code van het voetverzorgingsbedrijf’.

ArtiKel 1 -  toepasselijkheid 
Deze Algemene Voorwaarden zijn van toepassing op de totstandkoming en uitvoe-
ring van alle overeenkomsten in de uiterlijke verzorgingsbranche tussen de onder-
nemer en de consument.

ArtiKel 2 -  totstandkoming van de overeenkomst
1. De overeenkomst komt tot stand nadat de consument gevraagd heeft om een be-

handeling en de ondernemer aangegeven heeft die behandeling uit te zullen voeren.
2. Voorafgaand aan of bij de aanvang van elke behandeling of reeks behandelingen 
dient de ondernemer de consument te informeren over de ter zake geldende prijs. Bij 
een reeks behandelingen zal de afgesproken prijs niet tussentijds worden verhoogd.  
3. De annuleringsvoorwaarden, voor zover van toepassing, worden kenbaar ge-
maakt aan de klant voordat de overeenkomst tot stand komt. 
4. in geval de consument wegens overmacht verhinderd is de gemaakte afspraak na 
te komen, kunnen geen kosten in rekening worden gebracht.
  
ArtiKel 3 -  Verplichtingen van de ondernemer
1. De ondernemer staat ervoor in dat de door hem verrichte werkzaamheden be-
antwoorden aan de overeenkomst en worden uitgevoerd met goed en zorgvuldig 
vakmanschap en met gebruikmaking van deugdelijke materialen en middelen. 
2. De ondernemer licht de consument in over de aard en omvang van de behande-
ling, de in redelijkheid te verwachten resultaten en de mogelijke risico’s verbonden 
aan de behandeling. De ondernemer vraagt de consument naar informatie die rele-
vant is om de behandeling goed uit te kunnen voeren. 
3. De ondernemer wordt geacht te werken volgens de geldende wet- en regelge-
ving en stand der techniek, zoals deze onder andere zijn neerslag vindt in de ter 
zake geldende branchecodes uitgegeven door het hBA.  
4. De ondernemer zal geen handeling verrichten die buiten zijn beroepscompeten-
ties valt.

ArtiKel 4 -  Verplichtingen van de consument
1. De consument dient de ondernemer voor het aangaan van de overeenkomst op 
de hoogte te stellen van eventuele specifi eke wensen. 
2. De consument heeft de plicht alle door de ondernemer gevraagde en noodza-
kelijke informatie te verstrekken die deze voor een goede uitvoering van de over-
eenkomst nodig heeft.

ArtiKel 5 -  Betaling
1. Betalingen aan de ondernemer dienen contant met een in Nederland algemeen 
geaccepteerd betaalmiddel te geschieden. contante betaling omvat ook bijschrij-
ving van het verschuldigde bedrag op een door de ondernemer aangegeven bank- of 
girorekening op het tijdstip van de koop of levering of betaling door middel van door 
banken erkende vormen van elektronisch betalen.
2. Bij een reeks behandelingen kan de ondernemer de consument verplichten tot 
een vooruitbetaling van maximaal vijftig procent van de totaalprijs. het resterende 
deel van totaalprijs zal na voltooiing van de reeks behandelingen in rekening wor-
den gebracht. 

ArtiKel 6 -  Aansprakelijkheid  
1. De ondernemer is tegenover de consument aansprakelijk voor schade die het 
gevolg is van een tekortkoming die aan de ondernemer of een persoon in zijn dienst 
dan wel stagiaire is toe te rekenen. 
2. De consument is tegenover de ondernemer aansprakelijk voor door de onderne-
mer geleden schade die door een aan de consument toerekenbare tekortkoming 
is veroorzaakt.

ArtiKel 7 -  Klachten 
1. het verdient sterke aanbeveling tekortkomingen per ommegaande na het ontdek-
ken of kunnen ontdekken daarvan schriftelijk dan wel elektronisch bij de onderne-
mer in te dienen. te lang wachten met klagen kan nadelige gevolgen hebben voor 
de bewijspositie van de consument. 
2. De ondernemer dient klachten afdoende te onderzoeken. De ondernemer zal 
eventuele tekortkomingen zo mogelijk herstellen binnen een redelijke termijn, 
tenzij zulks in verband met de omstandigheden in redelijkheid niet van hem kan 
worden gevergd.
3. Als de klacht niet in onderling overleg naar tevredenheid kan worden opgelost, 
ontstaat een geschil dat kan worden voorgelegd aan De Geschillencommissie. 

ArtiKel 8 -  Geschillenregeling 
1. Geschillen tussen consument en ondernemer over totstandkoming of de uitvoe-
ring van de overeenkomsten, kunnen zowel door de consument als door de onder-
nemer aanhangig worden gemaakt bij De Geschillencommissie (www.degeschil-
lencommissie.nl).
2. een geschil wordt door De Geschillencommissie slechts in behandeling genomen, 
indien de consument zijn klacht eerst bij de ondernemer heeft ingediend.
3. Nadat de klacht bij de ondernemer is ingediend, moet het geschil uiterlijk drie 
maanden na het ontstaan daarvan bij De Geschillencommissie aanhangig worden 
gemaakt.
4. wanneer de consument een geschil aanhangig maakt bij De Geschillencommis-
sie, is de ondernemer aan deze keuze gebonden. indien de ondernemer een geschil 
aanhangig wil maken bij De Geschillencommissie, moet hij de consument vragen 
zich binnen vijf weken uit te spreken of hij daarmee akkoord gaat. De ondernemer 
dient daarbij aan te kondigen dat hij zich na het verstrijken van de voornoemde 
termijn vrij zal achten het geschil bij de rechter aanhangig te maken.
5. De Geschillencommissie doet uitspraak met inachtneming van de bepalingen van 
het voor haar geldende reglement. De beslissingen van De Geschillencommissie 
geschieden krachtens dat reglement bij wege van bindend advies. het reglement 
wordt desgevraagd toegezonden. Voor de behandeling van een geschil is een ver-
goeding verschuldigd.
6. uitsluitend de rechter dan wel de hierboven genoemde Geschillencommissie is 
bevoegd van geschillen kennis te nemen.

ArtiKel 9 -  Nakomingsgarantie
1. ANBOS, ANKO en proVoet staan garant voor de nakoming van de bindende 
adviezen door haar leden, tenzij het lid besluit het bindend advies binnen twee 
maanden na de verzending ervan, ter toetsing aan de rechter voor te leggen. Deze 
garantstelling herleeft, indien het bindend advies na toetsing door de rechter in 
stand is gebleven en het vonnis waaruit dit blijkt, in kracht van gewijsde is gegaan.
2. tot maximaal een bedrag van € 7.500 per bindend advies, wordt dit bedrag door 
ANBOS, ANKO of proVoet aan de consument uitgekeerd. Bij bedragen groter dan 
€ 7.500 per bindend advies, wordt de consument dit bedrag uitgekeerd en voor 
het meerdere wordt de consument aangeboden zijn vordering aan ANBOS, ANKO 
of proVoet over te dragen, waarna deze organisatie op eigen naam de betaling 
daarvan in recht zal vragen ter voldoening aan de consument.
3. ANBOS, ANKO of proVoet verschaff en geen nakomingsgarantie indien, voordat 
ten behoeve van het in behandeling nemen van het geschil door de consument 
is voldaan aan de daartoe bepaalde formele innamenvereisten (betaling klach-
tengeld, retournering ingevuld en ondertekend vragenformulier en eventuele de-
potstorting), van één van de volgende situaties sprake is:
- aan het lid is surséance van betaling verleend.
- het lid is failliet verklaard.
- de bedrijfsactiviteiten zijn feitelijk beëindigd. Bepalend voor deze situatie is de 
datum waarop de bedrijfsbeëindiging in het handelsregister is ingeschreven of een 
eerdere datum, waarvan ANBOS, ANKO of proVoet aannemelijk kan maken dat de 
bedrijfsactiviteiten feitelijk beëindigd zijn.
   
ArtiKel 10 -  wijzigingen
ANBOS, ANKO en proVoet zullen deze algemene voorwaarden slechts wijzigen in 
overleg met de consumentenbond.  

ArtiKel 11 -  Afwijkingen 
individuele afwijkingen van deze Algemene Voorwaarden, met inbegrip van indivi-
duele aanvullingen, moeten schriftelijk dan wel elektronisch tussen de ondernemer 
en consument worden vastgelegd. Afwijkingen zijn alleen mogelijk indien deze in 
het voordeel van de consument zijn.

Algemene Voorwaarden

T: 0348 748 200
I:  www.anbos.nl


