BAANCHIORGANMISATIE

BINDEND ADVIES
Dibevo Geschillencommissie Gezelschapsdierensector

1. Verloop van de geschillenprocedure

1.1. Partijen zijn overeengekomen dit geschil bij bindend advies door de Dibevo Geschillencommissie
Gezelschapsdierensector (hierna: de commissie) te laten beslechten.

1.2. De commissie beslist met inachtneming van haar reglement en op basis van de volgende stukken:
- De vragenformulieren van de commissie ingevuld door klager en verweerster;
1.3. De klacht is op 11 januari 2026 ingediend door klager met de volgende bijlagen:

- De aankoopfactuur van een kattenluik, gekocht door klager op 9 februari 2022;

- Een overzicht van het mailcontact tussen klager en de fabrikant van het kattenluik daterende van 30 oktober
2025 tot en met 12 november 2025;

- Een mail van klager aan de klantenservice van verweerster d.d. 14 november 2025;

- Een reactie van de klantenservice van verweerster op de mail van klager d.d. 25 november 2025;

- Foto’s gemaakt door klager van het kattenluik en de montage in de deur van zijn huis;

- Een reactie van klager aan de klantenservice van verweerster d.d. 25 november 2025;

- Een herinneringsmail van klager aan de klantenservice van verweerster d.d. 6 december 2025

- Een aangetekend schrijven van klager aan de onderneming van verweerster d.d. 15 december 2025;

- Een foto van het bonnetje voor de verzending van een aangetekende brief van klager d.d. 15 december 2025;

- De aankoopfactuur van een nieuw kattenluik, gekocht door klager op 15 december 2025;

- Een reactie van de klantenservice van verweerster op de mail en het aangetekend schrijven van klager d.d. 17
december 2025;

- Een mail van klager aan de klantenservice van verweerster d.d. 17 december 2025;

- Een reactie van de klantenservice van verweerster op de mail van klager d.d. 18 december 2025;

- Een mail van klager aan de klantenservice van verweerster d.d. 18 december 2025;

- Een reactie van een online dierenwinkel, op de vraag van klager over de levensduur van een kattenluik d.d. 24
december 2025;

- Een reactie van een online dierenwinkel, op de vraag van klager over de levensduur van een kattenluik d.d. 29
december 2025;

- Een informatieblog van een Engelse installateur van kattenluiken omtrent de levensduur van een kattenluik,
gevonden door klager op 24 december 2025;

- Een advies voor consumenten van de Autoriteit Consument en Markt (ACM) omtrent garantie, gevonden op 24
december 2025.

1.4. Naar aanleiding van gestelde vragen door de commissie heeft klager op 2 februari 2026 het volgende aangeleverd:

- Het ontbrekende mailcontact tussen klager en fabrikant van het kattenluik daterende van 11 november 2025 tot
en met 14 november 2025.

1.5. Het verweerschrift van verweerster is op 10 maart 2026 ontvangen met de volgende bijlage:

- De mailwisseling tussen de klantenservice van verweerster en de fabrikant van het kattenluik daterende van 22
december 2025 tot en met 24 december 2025.

1.6. Klager heeft op 22 maart 2026 een inhoudelijke reactie op het verweer van verweerster aangeleverd.

1.7. Verweerster heeft op 31 maart 2026 een inhoudelijke reactie aangeleverd op de inhoudelijke reactie van klager.
1.8. De commissie stelt vast dat beide partijen het advies als bindend zullen aanvaarden.

1.9. Het geschil is door de commissie behandeld op 8 mei 2026. De commissie bestaat uit de navolgende personen: als

voorzitter mw. mr. drs. G. H. van der Waaij, als leden mw. drs. H.R. Chalmers Hoynck van Papendrecht en dhr. dr. ing. H.
Hopster.
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2. Feiten
De commissie gaat uit van de volgende feiten:

2.1. De klacht is ingediend door klager, mede namens zijn huisgenoot, die samen een huishouden voeren. Op 9 februari
2022 heeft klager online een bestelling geplaatst op de website van verweerster.

2.2. Tussen klager en verweerster is op 9 februari 2022 een koopovereenkomst tot stand gekomen voor de koop van een
kattenluikbundel. De factuur wordt gekenmerkt door een factuurnummer. De totaalprijs van de factuur was
€ 199,00.

2.3. Het bestelde product betrof een kattenluikbundel in de kleur wit. Deze bundel bestaat uit een kattenluik met microchip
herkenning en een ‘hub’.

2.4. Na 9 februari 2022 was de kattenluikbundel in ontvangst genomen door klager en gemonteerd in de deur van zijn
woning.

2.5. In september 2025 constateerde klager mankementen aan het in 2022 gekochte product. Klager omschrijft deze
mankementen als volgt:

“Het luik wilde de kat sinds ongeveer september 2025 wel naar buiten laten, maar het luik wilde de kat niet meer naar
binnen laten. Soms waren er episodes dat het luik wel weer werkte (soms 1 kant op, soms beide kanten op), maar dan viel
het weer zonder aankondiging uit.”

2.6. In oktober 2025 nam klager telefonisch contact op met de klantenservice van de fabrikant van de kattenluikbundel.
Naar aanleiding van dit telefoongesprek heeft er contact per videoverbinding plaatsgevonden tussen beiden, zodat de
medewerker van fabrikant het probleem kon bekijken. Hieruit heeft de klantenservice van de fabrikant geconcludeerd dat
er een test kit gestuurd ging worden naar klager. Fabrikant omschrijft deze test kit in een mail d.d. 30 oktober 2025 als
volgt:

“Dit is een diagnostisch hulpomiddel waarmee we kunnen vaststellen waar het probleem in uw toestel zit. Hierbij zitten
volledige instructies en duurt niet lang om uit te voeren.”

2.7. Na het ontvangen van de test kit heeft er wederom een gesprek per videoverbinding plaatsgevonden tussen klager en
de klantenservice van de fabrikant. Bij mail d.d. 11 november 2025 berichtte klager aan de klantenservice van fabrikant:

“We hebben een kattenluik met een serienummer. Hierover hebben we al enkele malen telefonisch contact en contact per
videoverbinding gehad. We hebben de bereiktester toegepast en de conclusie was dat het luik van de buitenzijde geen
werkzaamheid had, de bereiktester werd niet opgemerkt.

Zoals u verzocht hebben we het luik uit het houten paneel gehaald en de bereiktester nogmaals toegepast. Dit leidde er nu
toe dat de bereiktester zowel vanaf de buitenzijde als vanaf de binnenzijde niet werd opgemerkt. Het luik is nu in de stand
“altijd open” gekomen. Dat is voor onze kat natuurlijk wel gemakkelijk, maar we willen de kat natuurlijk ook kunnen
binnenhouden en tegengaan dat vreemde katten binnenkomen, dus het is geen goede situatie.

Zoals u verzocht hebben we een paar foto’s gemaakt, die gaan hierbij. Een van de foto’s laat zien dat de app wel de
aanwezigheid van de tester lijkt waar te nemen. En ik heb voor de kattenliefhebber een foto van een van onze katten
bijgedaan.”

2.8. Op 12 november 2025 stuurde de klantenservice van fabrikant aan de huisgenoot van klager de volgende mail:
“Geachte mevrouw,

Dank u voor alle informatie en mooie kat foto.

Het spijt ons te moeten meedelen dat het erop lijkt dat uw product een defect heeft dat niet met een reserveonderdeel kan
worden opgelost. Uit onze gegevens blijkt dat uw product nu buiten de oorspronkelijke garantieperiode valt en dat het
daarom niet gratis kan worden vervangen. Als u uw product echter bij een andere detailhandelaar heeft gekocht en het valt
nog binnen de garantieperiode, zendt ons dan een kopie van het aankoopbewijs en wij zullen de garantie respecteren.

Met vriendelijke groet,

Klantenservice”
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2.9. Op 13 november 2025 bedankte klager de klantenservice van de fabrikant voor de diagnose dat het kattenluik definitief
kapot is. Hij schreef teleurgesteld te zijn dat het luik niet meer onder de fabrieksgarantie valt en vroeg om een
tegemoetkoming voor een nieuw kattenluik dat in het bestaande gat past. Klager schreef ervan uit te mochten gaan dat het
luik tenminste vijf tot zeven jaar mee zou gaan. Klager gaf verder aan een artikel te hebben gelezen over wat een
consument van een product mag verwachten wanneer ene product (te) snel kapotgaat. Dit betrof de richtlijn 2019/771
over consumentenkoop van de Europese Unie, die sinds 2022 geldt. In Nederland zou deze richtlijn opgenomen zijn in het
Burgerlijk Wetboek (Boek 7, artikelen 7:17 - 7:25 BW). De kern is het principe van ‘conformiteit’: een product moet voldoen
aan wat de consument er redelijkerwijs van mag verwachten gezien de aard, prijs, reclame en levensduur. Volgens de
artikelen in het Burgerlijk wetboek mag je ook na afloop van de fabrieksgarantie aanspraken maken op herstel of
vervanging als het product te snel kapotgaat. Klager vraagt aan de klantenservice van de fabrikant hoe zij tegen deze regels
aan kijken. Klager hoopt op een coulante reactie in de geest van de Europese en nationale regels over dit soort kwesties.

2.10. Op 14 november 2025 antwoordde de klantenservice van de fabrikant als volgt:
“Beste,

Dank voor uw bericht. Het spijt ons voor het ongemak of de ontevredenheid die u mogelijk heeft ondervonden met de
uitkomst van uw recente contact met ons. Als gebaar van goede wil willen wij u graag 10% korting aanbieden op uw
volgende aankoop via onze website.

We hebben een zeer royale garantie van 3 jaar die boven het wettelijk vereiste ligt. Daarnaast, als gebaar van goede wil,
bieden we onze bestaande klanten een korting aan wanneer hun apparaat vervangen moet worden buiten de
garantieperiode en wij geen andere oplossing meer kunnen bieden (zoals een reserveonderdeel).

Laat ons weten wanneer u de kortingscode wilt ontvangen, deze aanbieding is nog voor 30 dagen geldig.
Met vriendelijke groet,
Klantenservice”

2.11. Op 14 november 2025 vroeg klager per mail aan de klantenservice van verweerster of verweerster bereid is om een
deel van de schade aan het kattenluik te betalen, nu de fabrikant had geconcludeerd dat het kattenluik definitief kapot was.
Klager vroeg aan de klantenservice of hij een nieuw identiek kattenluik aangeboden kan krijgen met een aanzienlijke
korting. Klager is van mening dat bij de aankoop van een kattenluik de koper redelijkerwijs mag verwachten dat het luik zes
tot acht jaar meegaat. Het aangekochte kattenluik van klager is na iets meer dan drie jaar kapotgegaan, waardoor meer dan
de helft van het aankoopbedrag onterecht verloren is gegaan. Klager benoemde verder dezelfde punten rondom
‘conformiteit’, welke klager naar de fabrikant had gestuurd (zie: 2.8.). Klager hoopte wederom op een coulante reactie in de
geest van de Europese en nationale regels over dit soort kwesties.

2.12. Op diezelfde dag ontving klager een ontvangstbevestiging van zijn mail. In dit automatische bericht van de
klantenservice van verweerster stelden zij dat de reactietijd momenteel vijf tot tien werkdagen bedraagt.

2.13. Op 20 november 2025 ontving klager een mail dat de reactie van de klantenservice iets langer ging duren.

2.14. Op 25 november 2025 antwoordde een medewerkster van de klantenservice van verweerster dat zij voor een goede
beoordeling van de klacht een aantal foto’s van het luik nodig had. De medewerkster vroeg of klager haar deze kon
toesturen.

2.15. Op diezelfde dag stuurde klager dezelfde foto’s op van het kattenluik en de kat die hij ook had gemaakt voor de
diagnose van de fabrikant. Klager ontving eenzelfde ontvangstbevestiging als beschreven in 2.11.

2.16. Op 6 december 2025 stuurde klager een herinnering aan de klantenservice van verweerster met het verzoek aan de
klantenservice om uiterlijk voor 10 december 2025 te reageren, want anders overwoog klager andere stappen.

2.17. Op 15 december 2025 kocht klager een nieuw huisdierluik ad. €177,99 via een online platform. De verkopende partij
in deze koopovereenkomst online was een online dierenwinkel.

2.18. Op 15 december 2025 stuurde klager een aangetekende brief aan verweerster. In deze brief schetste klager de
ontstane situatie, waarbij de klantenservice van verweerster niet meer had gereageerd op zijn verzoek tot een
schadevergoeding van zijn te vroeg kapotgegane kattenluik. Wegens het uitblijven van een reactie aan de kant van
verweerster en doordat de situatie onhoudbaar bleef voor de kat van klager, had klager inmiddels een nieuw kattenluik aan
moeten schaffen. Klager stelde de volgende oplossing voor:



BAANCHIORGANISATIE

“Ik stel u voor dat u mij 50% van de kosten van de aanschafwaarde van het kattenluik vergoedt dat ik op 9 februari 2022 bij
u aanschafte. U kunt de kosten van de hub in mindering brengen, de hub werkt nog prima. Ik ga er van uit dat de
aanschafwaarde van de hub circa 25% van de totaalprijs was toen ik product in 2022 aanschafte. 50% lijkt me een redelijke
waardevermindering gezien de voortijdige uitval van het product. Ik raam daarom de gevraagde vergoeding op 50% van de
75% van de aanschafwaarde (€199) = €74,63. Na bevestiging kan dit bedrag worden overgemaakt op mijn bankrekening. U
kunt mij ook een tegoedbon voor aankopen bij uw winkel toezenden voor hetzelfde bedrag.”

Klager stelde verweerster verder formeel in gebreke wegens het uitblijven van een inhoudelijke reactie op zijn klacht.
Klager stelde dat als hij het gevraagde bedrag niet uiterlijk 31 december 2025 ontvangen had, hij de gevraagde vergoeding
ging verhogen met de kosten die hij heeft gemaakt om de aangetekende brief te versturen. Klager zal tevens de situatie
voorleggen aan het EU-platform voor consumentengeschillen (ODR) en het Europees Consumenten Centrum (ECC
Nederland).

2.19. Op 17 december 2025 antwoordde een medewerkster van de klantenservice van verweerster op de aangetekende
brief van klager. De medewerkster begreep dat het erg vervelend voor klager moet zijn geweest dat hij lang op een
antwoord heeft moeten wachten en dat het kattenluik kapot was gegaan. De medewerkster meldde dat het product was
aangeschaft op 22 februari 2022 en daarop gold een garantieperiode van drie jaar. Deze garantieperiode was inmiddels
verstreken. De medewerkster meldde dat, net als door de fabrikant was aangegeven, het defect helaas niet meer onder de
garantievoorwaarden viel. De medewerkster concludeerde dat verweerster daarom niets voor klager kon betekenen. Klager
kon voor verdere vragen terecht bij haar.

2.20. Op diezelfde dag stuurde klager een antwoord op de reactie van de medewerkster van de klantenservice van
verweerster. Klager stelde dat de medewerkster voorbijging aan zijn expliciete beroep op het wettelijke
conformiteitsbeginsel, zoals vastgelegd is in Richtlijn (EU) 2019/771 en in Boek 7 van het Burgerlijk Wetboek (artikelen 7:17
—7:25). Het verstrijken van de fabrieksgarantie sluit aansprakelijkheid wegens non-conformiteit nadrukkelijk niet uit.
Gezien de aard, prijs en het beoogd gebruik van het kattenluik mocht klager redelijkerwijs een aanzienlijk langere
levensduur verwachten dan de ruim drie jaar die het product heeft gefunctioneerd. Klager gaf aan, nu zijn inhoudelijke
argumenten niet betrokken waren in de beoordeling van de medewerkster, de kwestie voor te leggen aan het EU-platform
voor consumentengeschillen (ODR) en het Europees Consumenten Centrum (ECC Nederland). Daarnaast overwoog klager
om de zaak voor te leggen aan de kantonrechter. Klager had tevens zoals eerder aangegeven de gevraagde vergoeding
verhoogd met de redelijke kosten die hij had moeten maken om deze kwestie samen op te lossen buiten procedures om.
Klager vroeg als vergoeding een bedrag ad. € 98.43, bestaande uit:

- waardevermindering ad. €74,63;

- kosten aangetekende verzending ad. €11,80;

- reiskosten naar het postagentschap (14 kilometer a €0,50) ad. €7,00;

- print- en verzendkosten ad. €5,00.

Klager gaf verweerster nog eenmaal de gelegenheid om deze kwestie in goed overleg af te wikkelen.
2.21. Op diezelfde dag nam klager contact op met de commissie.

2.22. Op 18 december 2025 stuurde de medewerkster van de klantenservice van verweerster een antwoord op de reactie
van klager. De medewerkster gaf aan dat zowel verweerster als de fabrikant reeds hadden aangegeven dat het betreffende
product helaas niet langer binnen de geldende garantievoorwaarden viel. Dit betekende dat klager in dit geval geen
aanspraak kon maken op garantie of kosteloze vervanging. De medewerkster gaf verder aan dat klager de mogelijkheid had
om een nieuwe bestelling te plaatsen en op de mogelijkheid van 10% korting indien klager zich tevens aanmeldde voor de
nieuwsbrief van verweerster.

2.23. Op diezelfde dag stuurde klager een antwoord op de reactie van de medewerkster van de klantenservice van
verweerster. Klager gaf aan vertrouwen te hebben in de behandeling van zijn verzoek aan de Geschillencommissie
Gezelschapsdieren. Klager sprak zijn hoop uit dat de uitspraak van de geschillencommissie duidelijkheid zou geven voor
zowel verweerster als hem.

2.24. Op 22 december 2025 stuurde een medewerkster van de klantenservice van verweerster een mail naar de fabrikant,
waarin zij meldde een klacht te hebben ontvangen over een kattenluik, dat op 9 februari 2022 online was gekocht bij het
bedrijf van verweerster. In deze mail maakte deze medewerkster klager bekend door het geregistreerde klantennummer
van klager bij de fabrikant te noemen. De medewerkster gaf aan dat klager met beide partijen contact had gehad, maar niet
akkoord ging met de duur van de fabrieksgarantietermijn van drie jaar. Klager had zich nu gemeld bij de commissie en de
medewerkster van verweerster stelde twee vragen aan de fabrikant:

“

- Heeft de klant rechtstreeks met jullie geschakeld en hebben jullie een vergoeding toegekend?
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- Hoe lang gaat het gekochte kattenluik gemiddeld mee? Is het zo dat de klant van dit product kan verwachten dat
het langer dan 3 jaar meegaat?

Tevens stuurde de medewerkster de aangetekende brief van klager mee naar de fabrikant.

2.25. Op 24 december 2025 ontving de medewerkster van de klantenservice van verweerster antwoord van de teamleider
van de klantenservice van de fabrikant. De teamleider antwoorde op de twee vragen als volgt:

“

- Wij hebben in november 2025 contact gehad met de huisgenote van klager over het kattenluik. Wij hebben in deze
case duidelijk uitgelegd dat het artikel nu buiten de garantie valt en wij hebben een korting van 10% aangeboden
op de aanschaf van een nieuw luik via onze eigen website.

- De levensduur van onze luiken varieert al naargelang het gebruik en hoe deze is geinstalleerd. Onze 3 jaar
garantie geeft aan dat wij een groot vertrouwen hebben in onze producten en dit valt ruimschoots binnen de
wettelijke richtlijnen. Wij hebben geen eenduidige gegevens over de levensduur van onze luiken daar deze niet bij
ons geregistreerd staan en deze sterk afhankelijk zijn van de bovenstaande situaties.

2.26. Op 23 december 2025 ontving klager een antwoord van een medewerkster van online dierenwinkel. Klager had aan
de online winkel gevraagd hoelang het kattenluik mee zou gaan. De medewerkster meldde dat het kattenluik vijf tot tien
jaar of zelfs langer mee zou gaan bij correcte installatie, onderhoud (zoals het reinigen van sensoren en het gebruik van
goede batterijen) en matig gebruik, hoewel intensief gebruik of extreme weersomstandigheden de levensduur kunnen
verkorten. De medewerkster meldde dat de fabrikant 3 jaar garantie bood, wat het vertrouwen in de kernmechanica van
hun product benadrukte, dat verder ging dan de gebruikelijke baterijvervangcycli.

2.27. Op 29 december 2025 ontving klager een antwoord van een andere online dierenwinkel. Klager had aan de online
dierenwinkel gevraagd wat een redelijke levensduur van het kattenluik was. Een medewerker van de online dierenwinkel
antwoordde dat klager zeker van vijf jaar uit mag gaan, alles daarna hing af van hoeveel gebruik er van het kattenluik wordt
gemaakt. Verder gaf de medewerker aan dat de fabrikant vaak hielp bij problemen die ontstaan na de garantie.

3. Geschil

3.1. Het geschil betreft - kort en zakelijk weergegeven — de vraag of verweerster de claim van klager terecht heeft
afgewezen op basis van de verlopen termijn van de fabrieksgarantie en daarom de gevraagde vergoeding ad. €98,43 niet
verschuldigd is aan klager.
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4. Klacht

4.1. Klager formuleerde zijn klacht als volgt: “Het geschil betreft de situatie of verweerster bij een product van €199 dat bij
normaal gebruik na drie jaar en een paar maanden definitief defect raakt, kan volstaan met een beroep op het verlopen van
de fabrieksgarantie, of dat sprake is van non-conformiteit in de zin van artikel 7:17 BW, waardoor een redelijke (gedeeltelijk)
vergoeding verschuldigd is. Ook ben ik van mening dat de afhandeling door de klantenservice van verweerster onzorgvuldig
is geweest. ”

4.2. De vordering van de klager steunt op het volgende:

a. Klager vindt het redelijk om uit te gaan van een aanzienlijk langere levensduur dan drie jaar. Definitieve uitval na
drie jaar en enkele maanden is voortijdig en daarmee is er sprake van non-conformiteit, aldus klager.
Klager schrijft:
“Het gaat hier niet om een klein of goedkoop product, maar om een duurzaam elektronisch kattenluik van €199
dat bij normaal gebruik een stuk langer hoort mee te gaan dan iets meer dan drie jaar. Als je let op:
- de prijs;
- het doel van het product (dagelijks gebruik door 1 of 2 katten);
- het feit dat montage van het luik een aanpassing aan deur of gevel vraagt (en dus vrij ingrijpend is qua
montage);

“

b. 0ok onderbouwen verschillende bronnen zijn standpunt dat de levensverwachting van meer dan vijf jaar redelijk
is, aldus klager:
“- Een gerenommeerde en grote aanbieder van dierenproducten reageert in een mail van 23/12/25 op de vraag
naar de verwachte levensduur van het kattenluik”;
“Een kattenluik kan 5 tot 10 jaar of zelfs langer meegaan (sommige gebruikers melden meer dan 10 jaar) bij
correcte installatie, onderhoud (zoals het reinigen van sensoren en het gebruik van goede batterijen) en matig
gebruik, hoewel intensief gebruik of extreme weersomstandigheden de levensduur kunnen verkorten”;
- De internetwinkel waar we een vervangend luik hebben gekocht bevestigde per mail dat de verwachte
levensduur van het kattenluik ten minste 5 jaar is;
- Een installateur van kattenluiken in Engeland die volgens de eigen website kattenluiken installeert stelt op de
website dat ‘a plastic cat flap typically lasts 5 to 7 years with proper care’. Van een PVC of composietmateriaal
kattenluik wordt aangegeven dat de verwachte levensduur 7-10 jaar is;
- De Stichting Consuwijzer geeft op de website aan dat de consument van dure apparaten vaak een lange
levensduur mag verwachten. Ik lees over de aanvulling op de garantietermijn: “Maar daarnaast heeft u dus altijd
wettelijke garantie. Die is meestal veel langer. Op dure apparaten [...] kan die soms wel 6, 8 of 10 jaar zijn.”.

“

c. Klager verwacht geen volledige vergoeding, maar vindt een gedeeltelijke compensatie passend. Klager heeft
verweerster uitgelegd dat het een redelijke waarde vergoeding betrof van 50% van de aankoopwaarde. Klager
stelde aan verweerster voor dat het vergoed kon worden in de vorm van tegoedbonnen, uit te geven in winkels of
op de website van verweerster.

d. Klager is van mening dat verweerster onzorgvuldig is geweest in de afhandeling van zijn klacht. Klager schrijft
hierover dat dit betrekking heeft op de volgende aspecten:

- Opgewekte verwachtingen. Door mij te vragen om foto’s en gedurende langere tijd in contact te blijven zonder
inhoudelijke afwijzing, werd bij mij de volgens mij gerechtvaardigde verwachting gewekt dat verweerster met mij
tot een oplossing wilde komen. Dit vormt voor mij een aanvullend argument dat verweerster hier redelijkerwijs tot
een oplossing had moeten komen. Tegen die achtergrond vind ik het extra moeilijk te begrijpen en te accepteren
dat uiteindelijk uitsluitend wordt verwezen naar het verlopen van de garantie, zonder dat verweerster inhoudelijk
op mijn verzoek ingaat;

- Geen inhoudelijke reactie. Verweerster reageert niet inhoudelijk op mijn argumenten en op mijn verzoek;

- Verkeerd weergeven van mijn verzoek. Tot in de laatste mailwisseling suggereert verweerster dat ik zou hebben
verzocht om garantie of volledige terugbetaling terwijl dit niet het geval is;

- Niet volgens eigen aangegeven reactietermijnen reageren door verweerster. Verweerster wacht verschillende
keren erg lang met een reactie en overschrijdt regelmatig de eigen termijn voor het beantwoorden van vragen. Op
25 november 2025 zend ik per mail foto’s toe op verzoek van verweerster. Hierop reageert verweerster niet. Op 6
december 2025 zend ik een herinneringsmail met het verzoek om te reageren. Ook hierop volgt geen reactie.
Verweerster komt vervolgens pas in actie met een antwoord als ik een aangetekende brief toestuur. Wel ontvang
ik steeds automatische ontvangstbevestigingsmails overigens. Ik vind dit een onjuiste bejegening van een
klant/consument.”
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e. Klager baseert zijn verzoek op de wettelijke conformiteitseis, zoals hij die vond in artikel 7:17 Burgerlijk Wetboek
en in de Richtlijn (EU) 2019/771. Klager schrijft hierover het volgende:
- Artikel 7:17 van het Nederlandse Burgerlijk Wetboek bepaalt dat de geleverde zaak moet beantwoorden aan de
overeenkomst. Dat betekent dat een product de eigenschappen moet bezitten die een koper op grond van de
overeenkomst mag verwachten, waaronder dat het geschikt is voor normaal gebruik en de kenmerken heeft die
nodig zijn daarvoor, gelet op de aard van het product. Lid 2 zegt: “een zaak beantwoordt niet aan de
overeenkomst indien zij, mede gelet op de aard van de zaak en de mededelingen die de verkoper over de zaak
heeft gedaan, niet de eigenschappen bezit die de koper op grond van de overeenkomst mocht verwachten. De
koper mag verwachten dat de zaak de eigenschappen bezit die voor een normaal gebruik daarvan nodig zijn en
waarvan hij de aanwezigheid niet behoefde te betwijfelen, alsmede de eigenschappen die nodig zijn voor een
bijzonder gebruik dat bij de overeenkomst is voorzien.” (Zie artikel 7:17 lid 1 — 2 BW). Dit conformiteitsvereiste
beschermt de consument onafhankelijk van eventuele commerciéle garantieregelingen, en kan niet ten nadele van
de consument worden uitgesloten.
- Ik begrijp dat dit conformiteitsvereiste in het wetboek is opgenomen ter uitvoering van de Europese Richtlijn (EU)
2019/771 van het Europees Parlement en de Raad van 20 mei 2019 over bepaalde aspecten van
consumentenkoop. Deze richtlijn bepaalt dat lidstaten regels moeten vaststellen die waarborgen dat verkochte
goederen conform de overeenkomst zijn en de verwachtingen van redelijke duurzaamheid en bruikbaarheid
waarmaken, en dat consumenten passende rechtsmiddelen hebben wanneer geleverde goederen bij normaal
gebruik niet aan die verwachtingen voldoen.”

4.3. Klager vraagt een drietal punten van de commissie:
- Te beoordelen of het redelijk en/of in overeenstemming is met de wet dat het kattenluik al na drie jaar en een
paar maanden definitief uitvalt;
- Vast te stellen dat verweerster onjuist heeft gehandeld door alleen naar de garantietermijn van 3 jaar te kijken
en vast te stellen dat verweerster tekortgeschoten is in de verplichtingen richting klager als consument;
- Vast te stellen dat verweerster de klacht van klager onjuist, onzorgvuldig en in strijd met de eigen termijnen
heeft beoordeeld en zich ook onzorgvuldig heeft opgesteld in het contact met klager.

4.4. Klager vordert een totale schade ad. €98,43 bestaande uit een schadevergoeding van het defecte kattenluik ad. €74,63
en de kosten voor het versturen van een aangetekende brief ad. €23,80. Verder vordert klager het reeds betaalde
klachtengeld ad. €65,00 voor het geschil aanhangig maken bij de commissie.

4.5. Na het verweer gelezen te hebben wenst klager graag gebruik te maken van de mogelijkheid om inhoudelijk te
reageren:

a. Klager geeft aan dat zijn klacht geen betrekking heeft op de garantietermijn, maar op de vraag of het product
voldoet aan de wettelijke conformiteitseis (artikel 7:17 BW). Klager gaat ervan uit dat hij als consument, gelet op
de prijs, functie en normaal gebruik, mocht verwachten dat dit kattenluik langer dan circa drie jaar meeging. De
overlegde verklaringen uit de marktpraktijk en van professionele aanbieders geven een consistent beeld dat een
levensduur van tenminste vijf jaar gebruikelijk is bij normaal gebruik. Indien de garantietermijn op zichzelf voldoet
aan wettelijke eisen, laat dit de wettelijke conformiteitseis onverlet.

b. Klager geef aan dat verweerster stelt dat de bronnen van klager niet relevant zijn, maar onderbouwt dit niet en
geeft zelf geen alternatief beeld van een redelijke levensduur. Daardoor ontbreekt een inhoudelijke betwisting op
het standpunt van klager.

c. Klager geeft aan dat verweerster bepaalde feiten niet betwist, waaronder het normale gebruik van het kattenluik,
de aard en ernst van het defect en de vaststelling door de producent dat het product onherstelbaar defect is.
Klager vindt dat de commissie er van uit mag gaan dat deze feiten correct zijn, daar verweerster deze niet heeft
weersproken.

d. Klager geeft aan dat verweerster niet ingaat op de door klager aangehaalde informatie van Consuwijzer, waaruit
volgt dat consumenten bij duurdere producten vaak een langere levensduur mogen verwachten dan de
commerciéle garantietermijn. Een product van €199,00 wordt door klager erkend als duur apparaat. Klager vindt
dat dit benadrukt dat het garantietermijn van De fabrikant niet bepalend is voor de beoordeling van conformiteit.

e. Klager geeft aan dat verweerster niet inhoudelijk reageert op de opgewekte verwachtingen van klager tijdens de
afhandeling van zijn klacht, het herhaaldelijk onjuist weergeven van het verzoek van klager en het niet naleven
van verweerster haar eigen reactietermijn. Klager vindt dat de commissie er van uit mag gaan dat deze feiten
correct zijn, daar verweerster deze niet heeft weersproken.
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f.  Klager geeft aan dat de fabrikant de garantietermijn bevestigt, maar zij doen verder geen uitspraak over de te
verwachten levensduur van het kattenluik. Klager meent dat dit betekent dat de beoordeling van de redelijke
levensduur in deze zaak moet plaatsvinden op basis van het rechtvaardigde verwachtingspatroon van de
consument en de beschikbare marktinformatie. Klager heeft dit aangeleverd door middel van verklaringen uit de
marktpraktijk en van professionele aanbieders. Hieruit concludeert klager dat een levensduur van ten minste vijf
jaar gebruikelijk is bij normaal gebruik.

4.6. Klager concludeert in zijn inhoudelijke reactie op het verweer van verweerster het volgende:

“De kern van het geschil is of het redelijk is dat dit product bij normaal gebruik na iets meer dan drie jaar definitief
kapotgaat. Verweerster geeft geen inhoudelijke onderbouwing van een redelijke levensduur en beperkt zich tot een beroep
op de garantietermijn. Mijn bezwaar heeft echter geen betrekking op de garantietermijn. Nu een inhoudelijke betwisting
van mijn standpunt ontbreekt, blijft mijn conclusie dat sprake is van non-conformiteit onverminderd in stand. De overige
klachten die tijdens het contact met verweerster ontstonden worden door verweerster niet betwist. Vanuit deze achtergrond
handhaaf ik mijn verzoeken aan de klachtencommissie, waaronder het verzoek om verweerster te verplichten een
vergoeding van €98,43 aan mij te betalen en het door mij betaalde klachtengeld te vergoeden.”
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5. Verweer

5.1. Verweerster formuleerde haar verweer als volgt: “Consument heeft zich op 14-11-2025 via e-mail bij ons gemeld. In
2022 is er via onze webshop een kattenluik gekocht. Deze is onherstelbaar kapotgegaan en de consument heeft zich gemeld
bij de fabrikant. Deze heeft verklaard dat het mankement niet onder garantie valt. Wij hebben ons hierbij aangesloten en dit
aan de consument laten weten. De consument gaat hier niet mee akkoord en heeft zich vervolgens bij jullie (red. de
commissie) gemeld. De bijgevoegde verklaringen van de online dierenwinkels zijn naar onze mening niet relevant. Daarnaast
wordt er een bewijs van een Engels bedrijf meegestuurd, maar dit bedrijf heeft niets met ons of de fabrikant te maken. Er zit
drie jaar garantie op dit product. Deze garantie valt ruimschoots binnen de wettelijke richtlijnen. De fabrikant geeft geen
levensverwachting voor hun luiken. Dat andere partijen dit wel zeggen, wil niet zeggen dat dit voor alle elektronische
kattenluiken geldt. Wij hebben bij de consument duidelijk aangegeven dat dit geen garantie betreft en uitgelegd waarom
niet. Dit heeft de fabrikant ook gedaan, echter gaat consument hier niet mee akkoord.”

5.2. Over de reactie van klager op het verweer van verweerster heeft verweerster de volgende opmerkingen geschreven:

a. Verweerster geeft aan dat er voldaan is aan de redelijke verwachtingen van de levensduur van het kattenluik bij
aanschaf en schrijft hierover het volgende:

“Verweerster erkent dat de wettelijke conformiteit (art. 7:17 BW) losstaat van de fabrieksgarantie. Echter, de wet
schrijft niet voor dat een product een vaste levensduur heeft van X aantal jaar. De fabrieksgarantie van drie jaar
die door de fabrikant wordt gehanteerd, is een reéle afspiegeling van de periode waarin de producent volledige
werking garandeert onder diverse omstandigheden. Nu het product ruim drie jaar probleemloos heeft
gefunctioneerd, is er naar de mening van verweerster voldaan aan de redelijke verwachtingen bij aanschaf.”

b. Verweerster betwist dat een levensduur van vijf jaar gebruikelijk is en schrijft hierover het volgende:

“Verweerster betwist dit als algemene norm. De levensduur van een elektronisch kattenluik is inherent aan diverse
externe factoren die buiten de invloedssfeer van de verkoper liggen:

- Installatiewijze: de wijze van montage (in hout, glas of muur) en de blootstelling aan weersinvloeden (vocht,
directe zon, vorst) hebben een significante impact op de elektronische componenten;

- Gebruiksintensiteit: het aantal transities per dag en de reactie van de aanwezige huisdieren op het mechaniek
bepalen de mechanische slijtage.

- Onderhoud: elektronische sensoren en bewegende delen vereisen periodieke reiniging om defecten op de lange
termijn te voorkomen.”

c.  Verweerster stelt dat er geen bewijs is aangeleverd door klager van een aanwezig gebrek bij levering en schrijft
hierover het volgende:

“Bij een beroep op non-conformiteit na drie jaar ligt de bewijslast bij de consument. De consument dient aan te
tonen dat het defect (of de oorzaak daarvan) reeds in de kiem aanwezig was op het moment van levering. Het feit
dat het product gedurende drie jaar naar behoren heeft gewerkt, duidt er juist op dat het product bij levering aan
de overeenkomst beantwoordde en dat het huidige defect voortvloeit uit reguliere slijtage of externe factoren”

d. Verweerster reageert als volgt op de aangehaalde bronnen (Consuwijzer/Marktpraktijk):

“De door de consument aangehaalde informatie van Consuwijzer en verklaringen van andere aanbieders zijn
algemeen van aard en hebben geen betrekking op dit specifieke geval of dit specifieke type elektronica. Prijs is
bovendien niet de enige indicator voor levensduur; bij High-end producten wordt de prijs vaak bepaald door
geavanceerde functionaliteiten (zoals app-gestuurde microchiptechnologie), wat de complexiteit en daarmee de
kwetsbaarheid van het product vergroot.”

e. Verweerster geeft het volgende aan over de afhandeling en de communicatie van verweerster:

“Verweerster betreurt dat de consument de communicatie als onjuist heeft ervaren. Wij hebben echter steeds
getracht de kaders van de fabrikant te hanteren, aangezien zij als producent de expertise hebben om de
technische staat te beoordelen. Het feit dat de producent aangeeft dat het product onherstelbaar is na drie jaar
intensief gebruik, bevestigt dat herstel economisch en technisch niet meer rendabel is na het verstrijken van de
levenscyclus van de specifieke elektronische componenten.”



5.3. Verweerster concludeert in haar inhoudelijke reactie op de inhoudelijke reactie van klager het volgende:
“Verweerster is van mening dat er geen sprake is van non-conformiteit. Het product heeft gedurende een aanzienlijke

periode na de garantieperiode gefunctioneerd. Een volledige of gedeeltelijke vergoeding na drie jaar gebruik zou neerkomen
op een onredelijke verschuiving van het gebruiksrisico van de consument naar de winkelier.”
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6. Beoordeling
Klager heeft de commissie drie vragen voorgelegd. De commissie heeft de volgende vragen in overweging genomen:

1. Is het redelijk en/of in overeenstemming met geldende wetgeving dat het aangeschafte kattenluik na drie jaar en
negen maanden definitief uitvalt? Anders gezegd: is er sprake van non-conformiteit?

2. Heeft verweerster onjuist gehandeld door enkel naar de geldende fabrieksgarantietermijn te kijken?
3. Heeft verweerster de klacht van klager zorgvuldig in behandeling genomen?

De commissie oordeelt als volgt:

Ad.len2

6.1. Klager heeft op 9 februari 2022 het product online besteld via de website van verweerster. Bij de aankoop van een
product heeft een consument altijd een wettelijke garantie. Dit houdt in dat klager recht had op een goed product. Als een
product niet blijkt te deugen, kan de consument aanspraak maken op een gratis reparatie, een nieuw product of teruggave
van geld. Er bestaan twee soorten garantie:

- Wettelijke garantie: Dit houdt in dat een consument recht heeft dat een aankoop een bepaalde tijd goed werkt;
- Fabrieks- of verkopersgarantie: Een verkoper of fabrikant kan bepalen dat op zijn producten een garantie geldt.
In sommige gevallen kun je als consument ook extra garantie bijkopen.

De wettelijke garantie gaat voor een fabrieks- of verkopersgarantie.

6.2. Op de website van verweerster (de verkoper) staat bij dit product niets over garantie. Bij ontvangst van het product
staat op de verpakking een logo met de tekst “Warranty 3 year garantie”. Tussen partijen staat vast dat op het
aangeschafte product drie jaar fabrieksgarantie zit. Ook staat tussen partijen vast dat klager in oktober 2025 (dus drie jaar
en acht maanden na aanschafdatum) voor het eerst contact opnam met de fabrikant vanwege de geconstateerde gebreken
van het product. Dit was dus buiten de fabrieksgarantietermijn van drie jaar, hetgeen de fabrikant ook meldde aan klager.

6.3. De wettelijke garantie heeft in Nederland geen vaste termijn. De wetgeving stelt vast dat het gaat om hoelang men
mag verwachten dat een product meegaat. In artikel 7:17 lid 1 en 2 BW staat hierover het volgende:

“Conformiteit

1. De afgeleverde zaak moet aan de overeenkomst beantwoorden.

2. Een zaak beantwoordt niet aan de overeenkomst indien zij, mede gelet op de aard van de zaak en de mededelingen die de
verkoper over de zaak heeft gedaan, niet de eigenschappen bezit die de koper op grond van de overeenkomst mocht
verwachten. De koper mag verwachten dat de zaak eigenschappen bezit die voor een normaal gebruik daarvan nodig zijn en
waarvan hij de aanwezigheid niet behoefde te betwijfelen, alsmede de eigenschappen die nodig zijn voor een bijzonder
gebruik dat bij de overeenkomst is voorzien.”

6.4. Klager bevestigt dat het aangekochte product bij aflevering in eerste instantie conform koopovereenkomst was. Na drie
jaar en zeven maanden ontstonden er gebreken, die klager in de maand daarop (oktober 2025) bij de fabrikant meldde. In
november 2025 concludeerde de fabrikant dat het product onherstelbaar kapot was. Klager beweert dat het aangeschafte
product uiteindelijk niet aan de conformiteitseis vanuit de wet voldeed.

6.5. In artikel 7:18 BW staat het volgende geschreven over non-conformiteit bij een consumentenkoop:

“(Non)conformiteit, consumentenkoop

1. Bij de beoordeling van de vraag of een op grond van een consumentenkoop afgeleverde zaak aan de overeenkomst
beantwoordt, gelden mededelingen die door of ten behoeve van een vorige verkoper van die zaak, handelend in de
uitoefening van een beroep of bedrijf, omtrent de zaak zijn openbaar gemaakt, als mededelingen van de verkoper,
behoudens voor zover deze een bepaalde mededeling kende noch behoorde te kennen of deze mededeling uiterlijk ten tijde
van het sluiten van de overeenkomst op een voor de koper duidelijke wijze is herroepen, dan wel de koop niet door deze
mededeling beinvloed kan zijn.

2. Bij een consumentenkoop wordt vermoed dat de zaak bij aflevering niet aan de overeenkomst heeft beantwoord, indien
de afwijking van het overeengekomen zich binnen een termijn van zes maanden na aflevering openbaart, tenzij de aard van
de zaak of de aard van de afwijking zich daartegen verzet.

3. Indien in geval van een consumentenkoop de verkoper verplicht is zorg te dragen voor de installatie van de zaak en deze
installatie ondeugdelijk is uitgevoerd, wordt dit gelijkgesteld aan een gebrek aan overeenstemming van de zaak aan de
overeenkomst. Hetzelfde geldt indien de installatie door de koper ondeugdelijk is uitgevoerd en dit te wijten is aan
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montagevoorschriften die met de levering van de zaak aan de koper zijn verstrekt.”

Uit artikel 7:18 lid 2 BW maakt de commissie op dat bij een gebrek dat zich binnen zes maanden na aanschafsdatum
openbaarde, ervan uitgegaan mag worden dat het gebrek al aanwezig was ten tijde van de verkoop van het product. In het
geval van klager openbaarde het gebrek zich na drie jaar en zeven maanden na aanschafdatum. De commissie concludeert
hieruit dat de bewijslast, of het gebrek ten tijde van de verkoop van het product aanwezig was, bij klager ligt. Klager heeft
echter geen bewijs aangeleverd om aan te tonen dat het geconstateerde gebrek aanwezig zou zijn ten tijde van de koop

6.6. De commissie concludeert dat artikel 7:17 BW bepaalt dat een afgeleverd product aan de overeenkomst moet
beantwoorden. Dit houdt in dat het kattenluik de eigenschappen moet bezitten die de koper op grond van de
overeenkomst redelijkerwijs mocht verwachten, mede gelet op de aard van het product en de informatie van de verkoper.
Het enkele feit dat de fabrieksgarantietermijn van drie jaar is verstreken, sluit een beroep op non-conformiteit niet uit. De
wettelijke conformiteitsregeling kent immers geen vaste termijn, maar is afhankelijk van de redelijke levensduur die de
koper van het product mocht verwachten.

6.7. Klager onderbouwt zijn vordering door te stellen dat meerdere bronnen bevestigen dat een levensverwachting van
meer dan vijf jaar redelijk is voor het aangekochte kattenluik. De commissie is echter van oordeel dat bij een kattenluik —
een relatief eenvoudig gebruiksproduct dat onderhevig kan zijn aan slijtage, weersinvloeden en intensief gebruik en werkt
met (kwetsbare) elektronica — niet zonder meer kan worden aangenomen dat een gebrek dat zich na drie jaar en zeven
maanden openbaart, al bij aflevering aanwezig was of dat sprake is van non-conformiteit in de zin der wet. Bij gebrek aan
bijvoorbeeld een deskundigenrapport of aanwijzingen voor een constructiefout, is de commissie van oordeel dat het
beroep van klager op artikel 7:17 BW onvoldoende is onderbouwd en daarom wordt afgewezen.

6.8. De commissie heeft om achter de exacte oorzaak van het ontstane gebrek te komen contact gezocht met de
klantenservice van de fabrikant van het aangeschafte product. De fabrikant schreef op 13 mei 2026: “Wij hebben via ons
gekoppelde administratiesysteem kunnen verifiéren dat het luik dat centraal staat in deze zaak momenteel volledig
operationeel is en functioneert zoals bedoeld. Onze systeem gegevens tonen duidelijk aan dat de kat het luik in- en uitgaat
volgens de instellingen van de klant, inclusief activiteit die nog zo recent als vorige week is geregistreerd.” & “Wij vinden het
daarom belangrijk dat de commissie dit meeweegt bij de beoordeling van deze zaak, aangezien dit er sterk op wijst dat het
luik zelf geen blijvend of structureel defect vertoont.” De fabrikant concludeert dat de oorzaak van het defect van het
kattenluik een onderhoud gerelateerd probleem was. Uit deze aangeleverde gegevens van de fabrikant is bij de commissie
de indruk ontstaan dat het betreffende luik in onderhavig geschil inmiddels weer in gebruik is genomen.

Ad. 3

6.9. Klager stelt dat verweerster de klacht van klager onzorgvuldig in behandeling genomen heeft. Uit de aangeleverde
stukken haalt de commissie op dat de klantenservice van verweerster niet haar eigen deadline was nagekomen. Ook
inhoudelijk is er door de klantenservice van verweerster minimaal gereageerd. De commissie oordeelt dat de
klantenservice van verweerster de klacht van klager niet voldoende zorgvuldig in behandeling heeft genomen. Dit heeft
echter geen invloed op de eerdere beoordeling van de commissie, beschreven in 6.7.

7. Conclusie

7.1. De commissie meent dat voldoende is komen vast te staan dat verweerster de claim van klager terecht heeft
afgewezen op basis van onvoldoende bewijs dat er sprake is van een non-conform product in de zin der wet.

8. Beslissing

8.1. Het voorgaande brengt met zich mee dat de vorderingen van klager ongegrond zijn en worden afgewezen. Klager
wordt veroordeeld in de kosten van het geschil.
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