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Ons kenmerk: ACM/DJZ/2016/203244 OV
Zaaknummer: 16.0130.32

Datum: 16 juni 2016

Besluit van de Autoriteit Consument en Markt tot het opleggen van boetes aan
Corendon International Travel B.V. wegens overtredingen van de Wet handhaving

consumentenbescherming en de Luchtvaartverordening.
Samenvatting

Corendon biedt via haar website onder meer pakketreizen en losse vliegtickets aan naar wereldwijde
bestemmingen. ACM heeft het zoekproces voor deze twee afzonderlijke diensten onderzocht in het
kader van prijstransparantie in de reisbranche. De wijze waarop Corendon pakketreizen aanbiedt is
getoetst aan de wetgeving inzake oneerlijke handelspraktijken en de wijze waarop Corendon
vliegtickets aanbiedt is getoetst aan artikel 23 van de Europese Luchtvaartverordening.

ACM concludeert dat Corendon in strijd heeft gehandeld met deze wet- en regelgeving. Corendon
heeft op haar website niet stééds de definitieve prijs voor haar pakketreizen en vliegtickets vermeld.
Bij de vermelde prijs kwamen nog bijkomende kosten. Voor pakketreizen waren dit boekingskosten
en kosten voor het Calamiteitenfonds. Voor vliegtickets ging het om servicekosten die nog bij de
getoonde prijs kwamen. Voor beide diensten had de consument dus vanaf het begin geen volledig
beeld van de prijs. Pas op het moment dat de consument de geselecteerde pakketreis of het
geselecteerde vliegticket wilde boeken, kwamen de bijkomende kosten bovenop de prijs die de
consument tot dat moment had gezien. Voor de vastgestelde overtredingen legt ACM boetes op met
een totaal van EUR 350.000.
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1. Inleiding

ACM stelt in dit besluit overtredingen vast waarvoor zij op grond van artikel 2.9 Wet
handhaving consumentenbescherming (hierna: Whc) een boete oplegt van in totaal

EUR 350.000. ACM legt deze boete op aan Corendon International Travel B.V. statutair
gevestigd te Amsterdam (hierna: Corendon) voor overtreding van artikel 8.8 Whc juncto
6:193d juncto 6:193e, aanhef en onder ¢, van het Burgerlijk Wetboek (hierna: BW) en artikel
23, eerste lid, van Verordening (EG) nr. 1008/2008 van het Europees Parlement en de Raad
van 24 september 2008 inzake gemeenschappelijke regels voor de exploitatie van
luchtdiensten in de Gemeenschap (PbEU 2008, L293) (hierna: Lv of Luchtvaartverordening).

In dit besluit gaat ACM eerst in op het onderzoek, het onderzoeksrapport en het verloopvan
de procedure (paragraaf 2), de feiten (paragraaf 3) en het juridisch kader (paragraaf 4). In
de daarop volgende paragrafen beoordeelt ACM of er een overtreding is begaan van de
Whc en de Lv (paragraaf 5) en zo ja, welke rechtspersoon als overtreder is aan te merken
(paragraaf 6). Vervolgens stelt ACM de hoogte van de boete vast (paragraaf 7). Ten slotte
volgt het besluit (paragraaf 8). Daar waar relevant behandelt ACM de zienswijze van
Corendon.

2. Onderzoek en rapport, en verloop procedure1

2.1 Het onderzoek en het onderzoeksrapport

2,

Aanleiding voor onderhavig besluit vormt het rapport? (hierna: het onderzoeksrapport) wat
op 15 februari 2016 is opgemaakt door toezichthoudend ambtenaren van ACM? (hierna: de
toezichthoudend ambtenaren).

Voorafgaand aan het onderzoeksrapport hebben toezichthoudend ambtenaren onderzoek
gedaan naar de gedragingen van Corendon op haar website — bereikbaar via URL’s
www.corendon.nl en www.corendon.com/nl — in de periode van 20 augustus 2015 tot en met
9 februari 2016 (hierna: de onderzoeksperiode). Dit onderzoek was gericht op de mate van
naleving van artikel 8.8 Whc en artikel 23, eerste lid, Lv. Op grond van artikel 8.8 Whc
dienen handelaren zich te onthouden van oneerlijke handelspraktijken als bedoeld in
Afdeling 3A van Titel 3 van Boek 6 van het BW. Op grond van artikel 23, eerste lid, Lv
dienen aanbieders van vliegtickets steeds de definitieve prijs bekend te maken.

In de onderzoeksperiode hebben toezichthoudend ambtenaren diverse malen (delen van)de
website van Corendon gecontroleerd. Op 20 augustus 2015 is het gedeelte van de website
dat ziet op pakketreizen beoordeeld. Daarvan is een Verslag van Ambtshandelingen

! Zie voor een uitvoerige weergave van de gang van zaken voorafgaand aan het onderzoek tot aan het
onderzoeksrapport hoofdstuk 1 van het onderzoeksrapport.

2 ACM/DC/2016200594.

®Op 1 april 2013 is de Instellingswet Autoriteit Consument en Markt (hierna: Instellingswet ACM) in werking getreden,
zie: Stb. 2013, 102. Vanaf die datum is ACM de rechtsopvolger van de Nederlandse Mededingingsautoriteit, de
Onafhankelijke Post en Telecommunicatie Autoriteit en de Consumentenautoriteit.
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(hierna: VvA) gemaakt.* In totaal is de website voor wat betreft het zoekproces voor
pakketreizen negen keer vastgelegd en het zoekproces voor losse vliegtickets (vanaf 22
december 2015) zes keer, te weten op 5 november, 7, 14 en 22 december 2015, 4, 11, 20
en 26 januari en 9 februari 2016.

Tussen 20 augustus en 24 december 2015 zijn er diverse telefonische contacten tussen
toezichthoudend ambtenaren en Corendon geweest en zijn meerdere e-mailsgewisseld.

Naar aanleiding van de bevindingen op de website op 20 augustus 2015 hebben
toezichthoudend ambtenaren diezelfde dag per e-mail contact opgenomen met Corendon.®
In een daarop volgend telefoongesprek op 24 augustus 2015 zijn de tekortkomingen
doorgenomen. Diezelfde dag hebben toezichthoudend ambtenaren per e-mail de gemaakte
afspraken over de gewenste aanpassingen op de website aan Corendon bevestigd.®

Wegens het uitblijven van aanpassingen is Corendon per e-mail van 8 september 2015
gerappelleerd.” Daarop geeft Corendon per e-mail van 14 september 2015 aan dat de
wijzigingen nog die week meegaan in de verschillende releases van de website, hetgeen
niet is gebeurd.® Per e-mail van 14 oktober 2015 bericht Corendon dat de aanpassingen
meegaan in de volgende release van de week daarop.? Nadat toezichthoudendambtenaren
op 5 november 2015 de website hebben gecontroleerd berichten zij per e-mail vandiezelfde
dag dat de aanpassingen zoals bevestigd in de e-mail van 24 augustus 2015 nog niet zijn
doorgevoerd en dat zij zich beraden op vervolgstappen tegen Corendon. Per e-mailvan

6 november 2015 bericht Corendon dat de aanpassingen in de release van

5 november 2015 zijn doorgevoerd. "

Per brief van 10 december 2015 bericht de Directie Consumenten van ACM dat een formeel
onderzoek is ingesteld.12 Reden hiervoor is dat de aanpassingen op de website
onvoldoende zijn om alle tekortkomingen ongedaan te maken. Op verzoek van Corendon is
er op 22 december 2015 opnieuw telefonisch contact geweest tussen toezichthoudend
ambtenaren en Corendon."® Na ontvangst van de brief van 10 december 2015 waren nieuwe
wijzigingen doorgevoerd op de website en Corendon wilde vernemen of de website nu
voldeed. In dit gesprek hebben toezichthoudend ambtenaren Corendon ook gewezen op het
gedeelte van de website voor vliegtickets, waar zij eveneens tekortkomingen zien. Per e-
mail van 24 december 2015 bevestigen toezichthoudend ambtenaren de besproken punten
en welke aanpassingen nog steeds onvoldoende zijn."

4 ACM/DC/2016200460.
® ACM/DC/2015310382.
® ACM/DC/2015306938.
" ACM/DC/2015310383.
8 ACM/DC/2015306932.
® ACM/DC/2015310380.
' ACM/DC/2015310379.
" ACM/DC/2015310378.
2 ACM/DC/2015207590.
* ACM/DC/2016200300.
* ACM/DC/2015310372.
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10.

1.

12,

In het telefoongesprek geeft Corendon aan ernaar te streven om per 1 januari 2016 alle
aanpassingen te hebben doorgevoerd. Toezichthoudend ambtenaren hebben echter
geconstateerd dat ook na 1 januari 2016 nog niet alle tekortkomingen waren beéindigd.
Daarom is het onderzoeksrapport op 15 februari 2016 opgemaakt, wat diezelfde dag is
verzonden aan Corendon."®

In het onderzoeksrapport is geconstateerd dat Corendon in de periode van
20 augustus 2015 tot 15 februari 2016 op haar website in strijd heeft gehandeld met:
1. Artikel 8:8 Whc juncto 6:193d juncto 6:193e, aanhef en onder c, BW voorwat
betreft het zoekproces voor pakketreizen; en
2. Artikel 23, eerste lid, Lv voor wat betreft het zoekproces voor vliegtickets.

Corendon voert in haar zienswijze aan dat het onderzoeksrapport te ver gaat door daarin te
stellen dat Corendon de compliance met de geldende consumentregelgeving structureel niet
goed op orde heeft. Corendon was en is steeds bereid om in overleg met ACM aan haar
bezwaren tegemoet te komen. ACM heeft kennis genomen van dit standpunt. Voor zover
van belang is bij het opstellen van onderhavig besluit rekening gehouden met deze
zienswijze van Corendon.

Daarnaast merkt Corendon op dat het onderzoeksrapport ten onrechte en zonderverdere
onderbouwing suggereert dat Corendon ook nog andere, niet nader benoemde,
overtredingen begaat met betrekking tot andere onderdelen van haar website dan die het
onderzoeksrapport centraal stelt, en in haar overige (offline) commerciéle uitingen. ACM
heeft kennis genomen van dit standpunt. Dit besluit ziet alleen op de overtredingen die in
randnummer 11 zijn genoemd.

2.2 Het verloop van de procedure na het onderzoeksrapport

13.

14,

Bij brief van 18 februari 2016 heeft ACM Corendon het rapportdossier toegezonden en haar
uitgenodigd haar zienswijze op het onderzoeksrapport te geven.'® De gemachtigde van
Corendon heeft bij brief van 24 maart 2016 bij ACM een schriftelijke zienswijze ingediend.”’
Op 7 april 2016 heeft een hoorzitting plaatsgevonden ten kantore van ACM waarbij
Corendon haar zienswijze mondeling heeft toegelicht.”® Van de hoorzitting is een verslag
gemaakt dat op 26 mei 2016 aan Corendon is verzonden." Bij brief van 13 april 2016 heeft
Corendon nog een aantal vragen van ACM beantwoord die tijdens de hoorzitting
onbeantwoord zijn gebleven.?

In haar schriftelijke zienswijze van 24 maart 2016 heeft Corendon bij ACM een aanvraag
ingediend als bedoeld in artikel 12h Instellingswet ACM. Corendon heeft ACM verzocht om

* ACM/DC/2016200596.

'® ACM/DJZ/2016200885.
7 ACM/DJZ/2016303910.
8 ACM/DJZ/2016100794.
® ACM/DJZ/2016203014.
2 ACM/DJZ/2016100848.

1G/9



Besluit
Openbaar

16.

17.

18.

in onderhavige zaak een toezegging bindend te verklaren en af te zien van het opstellen van
een sanctiebesluit. Bij besluit van 18 mei 2016 heeft de Directie Consumenten van ACM
deze aanvraag afgewezen vanwege het ontbreken van doelmatigheid van deze

toezegging.?'

3. Feiten

In deze paragraaf geeft ACM een zakelijke weergave van de website van Corendon zoals
die van 20 augustus 2015 tot en met 9 februari 2016 is vastgelegd door toezichthoudend
ambtenaren. Daarbij gaat ACM eerst in op het zoekproces voor pakketreizen (vervoer +
accommodatie) (par. 3.1). Vervolgens gaat ACM in op het zoekproces voor losse vliegtickets
(par. 3.2).

3.1 Pakketreizen

Bij de beschrijving van het zoekproces voor pakketreizen gaat ACM uit van de vastlegging
van de website op 5 november 2015, via www.corendon.nl. Het zoekproces was tijdens
latere vastleggingen vergelijkbaar. Voor zover uit de latere vastleggingen volgt dat Corendon
daarin aanpassingen heeft doorgevoerd, beschrijft ACM deze aanpassingen daarna
afzonderlijk. Voor de periode tussen 20 augustus en 5 november 2015 was het zoekproces
eveneens vergelijkbaar. Voor deze periode bevat het rapportdossier geen vastleggingen. Op
20 augustus 2015 heeft een toezichthoudend ambtenaar een VVA gemaakt.?? Het VvAkomt
overeen met de beschrijving van het zoekproces aan de hand van de vastlegging van 5
november 2015. Uit de daaropvolgende communicatie tussen toezichthoudend ambtenaren
en Corendon tussen 20 augustus en 6 november 2015 volgt dat Corendon tussen 20
augustus en 5 november 2015 geen aanpassingen heeft doorgevoerd.”

Hoofdpagina op 5 november 2015

De hoofdpagina van www.corendon.nl begint met een zoekmodule die standaard op
pakketreizen staat. In de module kan de consument aangeven waar hij naartoe wil, wanneer
hij wil vertrekken, met hoeveel personen, en in welke prijsklasse hij een reis zoekt. Wanneer
de consument “nu zoeken” aanklikt start de zoekopdracht. Onder de module staan
willekeurige aanbiedingen van pakketreizen met prijzen, zonder vermelding van of verwijzing
naar bijkomende kosten (zie afbeelding 1 hieronder).

2 ACM/DC/2016202788.

22 ACM/DC/2016200460.

2 ACM/DC/2015310382, ACM/DC/2015306938, ACM/DC/2015310383, ACM/DC/2015306932, ACM/DC/2015310380,
ACM/DC/2015310379, en ACM/DC/2015310378.
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I} REISGEZELSCHAP
Kamver 1: 2 persanen

Start hier met het zoeken noor uw vakantie

g Retsgeseischap >
Waar will u naarioe? w 2 personen |1 kamer) W
BESTEMMINGEMN ~

Bali
Bulgarije
Curagea
Dubai |
Egypte
Gambia
Griekenland ' .

Wanneer wilt u vertrekken? W Sefecteer prijsklasse W

913 accommaodaties gevanden

Indonesie
Istanbal -
Macedonie
Marckkeo
Portugal ;.
Shivakanties |’
spanje

Turkije

Egypte / Hurghada
Veranigde Arabische Emiraten Anarndek Eaach £

REISPERIODE - meer Informotie B

Afbeelding 1. Eerste beeld bij opening van www.corendon.nl met zoekmodule®*

19. Onderaan de hoofdpagina, wanneer de consument langs de willekeurige aanbiedingen
omlaag scrollt, staat in het onderste gedeelte van de hoofdpagina van de website (hierna:
de footer) onderaan, onder (onder meer) de informatie over de Kamer van Koophandel,in
het wit in een rood vlak: “Vermelde prijzen zijn excl. € 25 boekingskosten en € 2,50
Calamiteitenfonds per boeking.” Deze informatie is niet zichtbaar bij de prijzen van de
pakketreizen (zie afbeelding 2 hieronder, oranjegeel ovaal).

# ACM/DC/2016200225, bijlage 1, vastlegging van de website van 5 november 2015.
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Maris Life 1-ouder vakantics
Veel Gestelde Vragen
Viuchtinformatie

Ragage

Algemene Informatie

POPULAIR

akantie Canarische Ellanden
Vakantie Albufsira

Vakantie Fuengirola

Vakantle Terremolings
‘Vakantie Baii

Vakantic ¥

Vakantie T

Vakantie Ohrid

Vakantie Algarve

Vakantie Chersonissos

Vakantie Corendon

(&) W &2
Karins Choice 2

Visum Turkije

Over Ccrendon

Adres & Telefnon
Algemene Voorwaarden

LANDEN TOP-10

Vakantiz Turkije
Vakantie Griekenland
Vakantie Egypte
Vakantie Indonesie

‘akantie Portugal
Vakantie Bulgarije

Goedkope vakanties: altjd miet viucht + hotel + transfer

VAKANTIE BOEKEN

Gegarandeerd velll
= i Koophandel Haarlern nr: 34220902

Meer: Zekerheden

Vacatures

Corendon inspiratie C2
Laagste Prijs Garantie
Conkiebeleid

Sitemap

BESTEMMING TOP-10

Vakantie Antalya
Vakantie Marmaris
Vakantie Algarve
Vakantle Hurghada
Vakantie Costa del 50
Vakantic Mallorca
Vakantie Kreta
Vakantie Tenerifa
Vakantie Bodrum
Vakantie Lanzarote

ar ANVE, SGR en Calamiteitenfonds.

HOTELS TOP-10

Grand Park Lara
D'Andrea Mare
Mediterranec Hotel
Saturn Palace

Ideal Pri cach

Sueno Bead!

ideal Panorama

The Blue Bosphorus
Aegean View Agua Resort
Bodrum Holiday Resort
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vermelde prijzen zijn exd. € 25 boekingskosten en € 2,50 Calamiteitenfoncs per boeking

Fome | | 0| rl | CRIWER-101 tourwelh e

Afbeelding 2. Footer op hoofdpagina®

31.2 Lister pagina op 5 november 2015

20. Uit de vastlegging van 7 december 2015 volgt dat een tweede pagina opent na het geven
van een zoekopdracht. Op deze pagina verschijnt een lijst met mogelijke pakketreizen
(hierna: de lister pagina). De lister pagina is echter niet vastgelegd op 5 november 2015.
Evenmin is deze pagina onderdeel van het VvA van 20 augustus 2015. De beschrijving van
deze pagina volgt bij de vastlegging van 7 december 2015.

313 Aanbiedingsspecifieke pagina op 5 november 2015

21. Wanneer de consument een aanbieding aanklikt op de hoofdpagina of de lister pagina, ziet
hij de aanbiedingsspecifieke pagina die opent op het tabblad “Beschrijving”. Op deze pagina
staat meer informatie over de pakketreis. In het deel boven de tabbladen zijn prijzen per
vertrekperiode zichtbaar, zonder vermelding van of verwijzing naar bijkomende kosten (zie
afbeelding 3 hieronder).

% ACM/DC/2016200225, bijlage 1, vastlegging van de website van 5 november 2015.
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22.

raprligs 2 e 0
Heaven Beach Resort & Gratis Wellness pakket t.w.v. €190, - > = =
W A Liero AN Irelirsive - Hotel 1 1
! Aol 349
1l s i i
toon olie prifzen b

F Prigen b bosken D Beschriping | I Exeurces [ Potew b Videss Y Kaan A Viuche

Heaven Beach Resort & Gratis Wellness pakket t.w.v, €190, -

Hewlt w ook de Behowlte dan ulf panming #n nlecwe snergie? Dan b5 def v kana! Boek snel een vakantis naar Heaven Beach Resorr &
Spa #n ontvang ter waarde van €130,- #en gratis Wellnes: Paklost. bn het Spa Center geniet u onder andere van pesling, detox, s#n
EERHTITIONEInG on masiage. Er wat denkt o van alle anders taciliteiten, toals So 1 da-cartereitaurants of hat verwarmde binnendwembad?
Proficesr van dexe boitenians!

LA v D 18 dnciol e Wblindid pokkal L v, E180). -

Afbeelding 3. Overzicht van pakketreis®

Ook hier geldt dat onderaan de aanbiedingsspecifieke pagina, wanneer de consumentlangs
de informatie van het op dat moment geopende tabblad omlaag scrollt, helemaal onderaan
in de footer, onder (onder meer) de informatie over de Kamer van Koophandel, in het wit in
een rood vlak staat: “Vermelde prijzen zijn excl. € 25 boekingskosten en € 2,50
Calamiteitenfonds per boeking.” Deze informatie is niet zichtbaar bij de prijzen van de
pakketreis (zie afbeelding 4 hieronder, oranjegele ovaal).

% ACM/DC/2016200225, bijlage 1, vastlegging van de website van 5 november 2015.
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Emiraten

Vakantie Tunesié
Vakantie Gambia
Vakantie Portugal
Vakantie Bulgarije

Karins Choice &=

Visum Turkije

Over Corendon

Adres & Telefoon
Algemene Voorwaarden

BESTEMMING TOP-10

Vakantie Anfalya
Vakantie Marmaris
Vakantie Bodrum
Vakantie Side
Vakantie Alanya
Vakantie Blue Cruises
Vakantie Cesme
Vakantie Dalyan
Vakantie Didim
Vakantie Fethiye

Vacatures

Corendon Inspiratie C2
Laagste Prijs Garantie
Cookiebeleid

Sitemap

HOTELS TOP-10

Vakantie Eupharia Palm Beach
Vakantie Sunis Elita Beach Resort
Vakantie Sunrise Park Resort
Vakantie Starlight Thalasso & Spa
Vakantie Heaven Beach Resort &
Spa

Vakantie Lyra Resort

Vakantie Sunmelia Beach
Vakantie Heaven Beach Resort &

Gratis Wellness pakket tw.v. €150,-

Gegarandeerd veilig boeken want Corendon is aangesloten bij het ANVR, SGR en Calamiteitenfonds.
Kamer vap koopkas oo e
leer: Zekerheden

Vermelde prijzen zijn excl. € 25 boekingskosten en € 2,50 Calamiteitenfonds per boeking.

1 | SIHEV | 0,02 | nl | CRI-WEB-102

BEL NU ONS CALLCENTER

023751060

Reisbureau: 023 1t}

Nieuwsbrief ontvangen?

tourweb

LG/

Afbeelding 4. Footer op de aanbiedingsspecifieke pagina®

23. Wanneer de consument onder de prijzen per vertrekperiode klikt op “toon alle prijzen” opent
het tabblad “Prijzen & boeken” met een prijzentabel. In dit overzicht ziet de consument de
prijzen per vertrekdatum, zonder vermelding van of verwijzing naar bijkomende kosten.
Onder het overzicht met alle prijzen staat onder meer dat de totaalprijs van de selectie
rechts in de kassabon staat en dat de prijs in de kassabon de definitieve prijs is (zie
afbeelding 5 hieronder, oranjegele ovaal).

2 ACM/DC/2016200225, bijlage 1, vastlegging van de website van 5 november 2015.
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Openbaar

@ prijzen &boeken = @ Beschrijving Il Excursies & Foto's & Video's @ Kaart A Viucht

1. REISGEZELSCHAP Reisgezelschap wijzigen

Kamer 1: 2 personen

2. SELECTEER OVERIGE GEGEVENS

Luchthaven Amsterdam - Antalya E

Antalya - Amsterdam

vertrekdatum 09 november 2015 (ma) .
Kamertype 2-persoonskamer Standaard prijs
Verzorging Ultra All Inclusive
Heenviucht 09 nov, 04:00 - 09:00 Corendon Airlines
Terugvlucht 16 nov, 10:00 - 13:15 Corendon Airlines

3. VERGELIJK BESCHIKBAARHEID EN VERTREK

09 nov 10 now 12 nov 14 nov 17 nov 19 nov 21 nov
ma di do za di do za3
& dagen (7 nachten) m m m 359 m m
9 dagen (2 nachten) 378
10 dagen {9 nachten) 407 417 407 407
11 dagen {10 nachten} 436
12 dagen (11 nachten) 475 465
13 dagen (12 nachten) 504 494 494
15 dagen (14 nachten) 552 552 552 552

LET OP: de hieronder getoonde prijzen horen bif het komertype en de verzarninn die u hii stap 2 heeft geselecteerd. wanneer
u het kamertype of de ging t, kunnen =L i id en de bijb prijzen wycizen.

. Geselectearde reis « Prijzen: Rechts in de kassabon is de totaalprijs van uw selectie.
N Genoemde prijzen in de prijstabel zijn per persoon.
. Laagste prijs

+ Let op: De prijzen in de prijstabel kunnen door updates afwijken van

Aanbieding de totaalprijs in de kassabon rechts. De prijs in de kassabon is de
I Laatste kamers definitieve prijs

B P e " -
Normale prijs Paldketreizen: Prijzen zijn inclusief luchthavenbelasting epaiansfer

(van de lucfithevasnaar het hotel en tepugdfansifanders vermeld.
Afwijkende luchthavens B ) 3
+ Bij veel luchtvaartmaatschappijen dient u {voor vertrek) te betalen

Uitverkocht voor uw ruimbagage.

UW VAKANTIE DETAILS

Maak een keuze uit onze
prijstabel om een volledig

prijsoverzicht te krijgen

Afbeelding 5. Overzicht prijzen geselecteerde pakketreis zonder bijkomende kosten®®

% ACM/DC/2016200225, bijlage 1, vastlegging van de website van 5 november 2015.
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24. Wanneer de consument één van de prijzen aanklikt verschijnt rechts in het scherm“UW
VAKANTIE DETAILS”. Daarin zijn de bijkomende kosten opgenomen (zie afbeelding 6
hieronder, oranjegele ovaal).

I VERGELIIK BESCHIKBAARAMED EN VERTREK 1200 Arida ..i'

Uw tsrupvbuchi: £ a1
Later »

110 e 1 now 14 fuh 17 naw

wa 1| do ia 3 ! in
e ENENED »  EXER

Trandfer
et £ e 407 any 407 40r riimltiyivr
o B s 475 e e ! P
12 e TOTAAL I
2 ehis 504 da4 484 N €?25,5
e {14 At 552 552 552 552

Deze vokontie boeken B

Loter B

2 Sluur dere rels dfoor

LETOP: de hirrander getosade prijeen honm b het komertyps mn de veeronging die o b sty 2 heaft gesslectesnd, wonnew
& et knmientype of Se vivzongeg yanan die begohd o0 e bl peiizen wijzigan,

+ Prijden: Bochis in de kasiabon o o 1ol

Afbeelding 6. Overzicht prijzen geselecteerde pakketreis met bijkomende kosten®®

25. Om over te gaan tot boeking van de geselecteerde pakketreis klikt de consument op “Deze
vakantie boeken” (zie afbeelding 6 hierboven). Tot zover de beschrijving van hetzoekproces
voor pakketreizen zoals vastgelegd op 5 november 2015.

314 Hoofdpagina en aanbiedingsspecifieke pagina op 7 december 2015

26. De eerste aanpassingen op de website zijn waargenomen op 7 december 2015 op de
hoofdpagina en de aanbiedingsspecifieke pagina. De tekst over de bijkomende kosten die in
de footer stond (“Vermelde prijzen zijn excl. € 25 boekingskosten en € 2,50
Calamiteitenfonds per boeking.”) is aangepast en verplaatst naar direct boven de footer.
Omkaderd staat daar nu in het grijs de volgende tekst: “Vermelde prijzen zijn per persoon en
per boeking betaalt u eenmalig € 25,- boekingskosten en € 2,50 Calamiteitenfonds.” (zie
voor een voorbeeld afbeelding 7 hieronder, oranjegele ovaal).

2 ACM/DC/2016200225, bijlage 1, vastlegging van de website van 5 november 2015.
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VERTREK VANUIT b

VERZORGING hd

AANTAL STERREN ~

REISDUUR '

PRIJSKLASSE

BEQOORDELING w

REISSODRT ~

AFSTANDEN r 4 &

KINDEREN v B .-- == o 5 it

ACCOMMODATIE TYPE ¥ Turkife J_Al.m:.-s ) Griskenland / Kes Turkije / Bedrim

SPECIALS Pt ==yt m o Py i m

AANBIEDINGEN i Spanje / Lanzarote Spanje / Costa det Sol Turkije / Marmaris
oo gl farergg
Spanje | Gran Conaria Turkije f Marmaris Turkije / Bodrum

I':“- et '. = .'”'. ve= "'"" g m I' sty I.‘ m
5 e —— I, “S———

Virmélde prgren 2en pie persoon &n per bosking bataslt u eenmabg € 2% boskingzkoiten en € 2,50 Calammesarionds

BEL NU OMS CALLCENTER

Afbeelding 7. Omkaderde tekst boven footer op hoofdpagina®

3.1.5 Lister pagina op 7 december 2015

27. Zoals in de bijschrijving van het zoekproces op 5 november 2015 is aangegeven (rn. 20)
volgt na het geven van een zoekopdracht de lister pagina. Op deze tweede pagina
verschijnt een lijst met de mogelijke pakketreizen. Op de lister pagina kan de consument
langs de lijst met aanbiedingen omlaag scrollen. Naast elke aanbieding wordt een prijs
genoemd, zonder vermelding van of verwijzing naar bijkomende kosten (zie afbeelding 8
hieronder).

% ACM/DC/2016200225, bijlage 2, vastlegging van de website van 7 december 2015.
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*corendon

bv. Grend Pork Lara Q

LASTMINUTES WINTERZON WINTERSPORT RONDREIZEN

& REISGEZELSCHAP
Kamer 1. 2 personen

Wijzig Reisgezeischap >

BESTEMMING ~

Griekenland x

REGIO ~

Corfu
Kos
Kreta
Lesbos
Rhodos

Zakynthos

VERTREKDATUM ~
kies datum =

+/- 2 dagen

VERTREK VANUIT ~

O srussel
[] Nederland
rdam

VERZORGING ~

Ultra All Ir

O alinclusive

Vakantie Griekenland

Griekenland / Kos

Aegean View

Vakantie Griekenland

7.9 Gem cifer, 10311 beoord

Gnekenland / Rhodos / lalyssos

Vakontie Griekenland: genlete:

n op Griekse ellonden

DN ongerepte stranden

Griekenland / Kreta

Vasia Hotels 2

A

Chriive

Griekenland / Rhodos

Beach Boutqu Emerald A

MITEMEnten 3+

16 oziet | 17083018
0 Loges e

meer informatie meer Informatie B
Sorteren op:  Populariteit ﬂ

5. 186 canbiedingen

LG/S1
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VERIORGING
Ultra Al Inclussve

A InChesive

O velpension

_- Halfpenson

[ Logies en anztit
._' !_.'\E.?s

AANTAL STERREN
[0 z-sterren 32

sierren
& - Slerren (o

[ 5isterren

REISDUUR
7-9 dagen

10'en meer dgn

PRIJSKLASSE
tot € 200
tof €300
tot € 400
fof €300
ot £700

€ 00 & mest

BEQORDELING
6 € hoger
7 en hoges
& en hoges
3 en hoger

ENES ll-«-'--.I-:'.|-I|||:“:3'1
AFSTANDEN
Strand

REEn voorkeur

Centrum

=

1.9 Ges

r. fg31 1 beoordeiingen

Grigkenland / Rhodes / lalyssos

D'Andrea Mare

_— " N
=D N = =i
R A Albinclusive - Hotel TR T

G- 345 w008 W e

13 mael 2018

L o
M karming

B e

'R“J Bsrpvaar

Recente boeking: 2 dagfen) gelfeden vonu Hilversaen, Mederiond

Grigkanland / Kos ¢ Kos-Stad

Aegean View Aguo Resort
# bk Al inclusive - Hotel

FDON 2 S
B D545 == 0030 # e 20N

Meerders walergiibanen en 14 apeil 2056
WeDETT OSSR LAY ol =
Edagan [T nachien|

vanal Amiterdam

. Grj9-1@9”_{5[71:"!’.!('05 b : AR
-Aegean View.Aqua Resorl.:.

Griekenland / Kreta f Stadg e m “ o

_ e ) -
Viasia Hotels Zephyros Beach Boutigue
de e dede e illiaeleries imbad O 0NN e 0SB aor I

Afbeelding 8. Lijst met mogelijke pakketreizen en bijbehorende prijzen31

28. Bij deze zoekopdracht met als bestemming Griekenland moet de consument langs
negentien aanbiedingen zonder vermelding van of verwijzing naar bijkomende kostennaar
beneden scrollen tot hij bij de footer van de lister pagina komt. Omkaderd en in het grijs
staat direct boven de footer: “Vermelde prijzen zijn per persoon en per boeking betaalt u
eenmalig € 25 boekingskosten en € 2,50 Calamiteitenfonds per boeking.” (zie afbeelding9
hieronder, oranjegeel ovaal).

¥ ACM/DC/2016200225, bijlage 2, vastlegging van de website van 7 december 2015.
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&\ 8.5 fum'adu_ .

Recente boeking: 1 dogren) geleden vonut Buchten, Nederkond Q Bewaa

Griekenland / Corfu / Dassia

Magna Graecio
kA Al inclusive - Hotel P 0250 @003

BEL NU ONS CALLCENTER

023 751

023

06 06

Reisbure,

Afbeelding 9. Omkaderde tekst boven footer op lister pagina®

3.1.6 Lister pagina op 14 december 2015

29. De volgende aanpassing op de website is waargenomen op 14 december 2015 op de lister
pagina. Naast de prijzen bij het merendeel van de aanbiedingen op de lister pagina staannu
i'ties (zie afbeelding 10 hieronder, oranjegele cirkel).

%2 ACM/DC/2016200225, bijlage 2, vastlegging van de website van 7 december 2015.
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& REISGEZELSCHAP Home » Indonesie

Kamer 1: 2 personen

Vakantie Indonesié

Vakantie Indonesié: veelzijdige natuur en bijzondere

Wijzig Reisgezelschap >

BESTEMMING ~ ciiltour
Indonesié ® Indonesié oefent al vele jaren een onweerstaanbare
aantrekkingskracht uit op de Nederlandse vakantieganger. En terecht,
want er i< in dit erhitterandes Aziatierhe land nntzattend veal ra zien en
REGIO = lees mear
Bali (25
PLAATS ~
Kuta (2)
Legian (:
Nusa Dua (2
Sanur (7)
Seminyak
Tuban
Ubud (3)
Indonesié / Bali Indonesié / Bali Indonesié / Bali
VERTREKDATUM A Sanur Paradise Plaza Hotel 4* Batu Belig 2* Bakung Beach Resort 3*
Logies en ontbijt | 31-12-2015 Halfpension | 31-12-2015 Logies en ontbijt | 06-02-2016
kies datum =]
meer informatie P meer informatie P meer informatie P
+/- 2 dagen
VERTREK VANUIT ~ Vakantie Indonesié Sorterenop:  Populariteit

[] Nederland

8,2 Gem ciffer, 1 beoordelingen vo. 599 Goedkoopste prijs, 25 aanbiedingen
[0 Amsterdam

1G/81
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VERZORGING

O All inclusive

O Volpension

[ Halfpension

[ Logies en ontbijt
[ Logies

AANTAL STERREN

O 2-sterren
[0 3-sterren (3
[ 4-sterren
[ s5-sterren (4

REISDUUR

10 en meer dgn

PRIJSKLASSE

tot € 700
€ 700 en meer

BEOORDELING

6 en hoger
7 en hoger
8 en hoger
alle beoordelingen

AFSTANDEN
Strand

geen voarkeur
Centrum

geen voorkeur

Indonesie / Bali / Tuban

Bakung Beach Resort
# ek Logies En Ontbijt - Hotel

Indonesié / Bali / Sanur

Segara Village
# A & & Logies En Ontbijt - Hotel

Laat uitcheckenl

s Viucht met Qatar of KLM (ma. + vr.) 2 februari 2016
.\/ Ideale ligging nabij Kuta 10,gegen (7 nacthayg)
v 2Zwembad met kinderbad S A
o 24% korting
v

=+, 6990

@ Bewsbr

8 2 Zeer goed

1 beoordelingen

p— = ,
W= 19:10 & 0030 ® jan30°C

v Vlucht met Qatar of KLM (ma. + vr.) 4 januari 2016
10 dagen (7 nachten)

vanaf Amsterdam

[ meeriote D ]

y/ Direct aan het strand
 Tropische tuin met 3 zwembaden

\/ Halfpension ook mogelijk

meer info [ 2

Q Bewaar

Griekentandi Kos.

- Aegean ViewAquaResort.s.

Afbeelding 10. Lister pagina met i’tjes33

30. Wanneer de consument met zijn muis op het i'tje staat, verschijnt een tekstblok met daarin

de prijs per persoon en de bijkomende kosten (zie afbeelding 11 hieronder, oranjegele

ovaal).

3 ACM/DC/2016200225, bijlage 3, vastlegging van de website van 14 december 2015.
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Openbaar
Recenre boekng 2 dopfen] grieden vanus Amsterdan, Mederfand & Bawaat
Frdoreshi B3l Kuta — ;‘ 05
w i f ==
Harris Hotel & Residences
# ok e Logies En Onehijt - Hotel B ITI0 o020 @ dec 3N
» " : p a wen bt e
10 dage
wfad Affreter Ot
- 8009
Recenre bocking: 4 dagien geieden vamnt EfwourseiE Nederinms (? Berwrair
indonewd s Ball / Legian —
All Seasons Bali Legion )
e Legptes En Oatbie - Hote! W 10 S W decd

“ o Mhacht et Gustar of KLM fma. -« ur.)

v v
3 L
w
| PR P permoan vinat 605,00
& Ardmirustrathokontan (per baeking 2400
Receite hoeking™ 5 v peleren varun Amstendarm, Mederland » Calamitenantpnds (por bosking) 250
Irdoneshd - Ball | Kita .
Bali Dynosty Resort
ok &k sogies En Onebijt - Horel Ll bt e
[ - W' Whahe emes O of LM [, = wr) T aiwiar 2016

1 £ Dnrecu e ingen (T nachion)
el o . v # £
1 4 wanal Armsierdan
& v B TEstalirants &S bars ’
174 woping
Ll i Wl Aol e sl

Afbeelding 11. Tekstblok van i'tjie*

31.7 Hoofdpagina, lister pagina en aanbiedingsspecifieke pagina op 22 december2015

31. Op 22 december 2015 is waargenomen dat de drie pagina’s van de website zijn aangepast.
Naast de prijzen bij de verschillende aanbiedingen op de hoofdpagina staat nu een sterretje.
Dit geldt ook voor de aanbiedingen op de lister pagina waar geen i'tje naast de prijs staat.
Ook de prijzen per vertrekperiode in het deel boven de tabbladen op de
aanbiedingsspecifieke pagina zijn voorzien van een sterretje (zie voor een voorbeeld
afbeelding 12 hieronder, oranjegele ovaal).

¥ ACM/DC/2016200225, bijlage 3, vastlegging van de website van 14 december 2015.
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‘eel grinide viagen | ol bagage newreeren T | | Bshekeocemeg 10) | Sonaarduregen ()

*carendon oW B Fack Ui a

W  LASTMINUTES  WINTERZON WINTERSFORT ROMOREIZEN FLYAGD 4KIDS ONLYADULT JOMGEREM = GOLF 2

Iy REISGEZELSCHAP

Kamer 1: 2 personen

Start hier met het zoeken noar uw vakantie

Wijzig Reisgeseiichap >

@ Waar will u naartoe? b Met wie gaat u op reis? »

Wanneer wilt o vertrekken? W @ Wat isuw budget? ~
1367 occommuodaties gevonden

BESTEMMINGEN ~

Amsterdam
Bali |
Berlgarije (501
Curagan
Drubad |
Egvpte
Gambia | 15
ariekeniand
indonesia
istanbul
Macedonié
Marokio
Partugal
Skivakionties

Spanje / Tenarife Tusrktje  Side Turkije / Antatya
Spanje: s s 5aa Ligos g s 20 Lirga Fiphad §* Garand Fark g1 447
Turkije | AF Irghishs
Ver. Arabische Emiraten (50

All Inchnsye | 28122075

meer informatie P maer informatie b

VERTREKDATUM ~
kies danum )
i L Aagen

VERTREK VANUIT W

MEDT DA £

Afbeelding 12. Hoofdpagina met sterretjes®

32. Daarnaast is onderaan de drie pagina’s net boven de footer een rood sterretje geplaatst
voor de omkaderde tekst (zie voor een voorbeeld afbeelding 13 hieronder, oranjegele
ovaal).

% ACM/DC/2016200225, bijlage 4, vastlegging van de website van 22 december 2015.
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BEOORDELING b
REISSOORT LY
AFSTANDEN b
KINDEREN b 4 =
Turkije / Alanya Griekenland / Kos Turkije / Bodrum
ACCOMMODATIE TYPE Ve Aegean e Agua Fesacr 4 Borum By Ko 5»
SPECIALS w
Spanje / Lanzarote Span;e.r Costa del Sol Turkije f Marmaris
AANBIEDINGEN w M ’ y

ipanjc / Gran Canaria Turkr]r / Miarmians

.
Vermalde prijzan npn pec persoon an per boslong betael u senmalg € 25.- boskngskosten an € 250 Calamamizendonds

BEL NU OMNS CALLCENTER
023 751 06 06

Afbeelding 13. Sterretje voor omkaderde tekst boven footer op hoofdpagina®

3.1.8 Hoofdpagina, lister pagina en aanbiedingsspecifieke pagina op 20 januari2016

33. De eerstvolgende wijzigingen zijn waargenomen op 20 januari 2016.*” Op dehoofdpagina
van de website zijn de sterretjes naast de prijzen bij de verschillende aanbiedingen
vervangen door i'tjes. Dit geldt ook voor de prijzen bij de aanbiedingen op de lister pagina
waarbij een sterretje stond. Ook bij de prijzen per vertrekperiode boven de tabbladen opde
aanbiedingsspecifieke pagina zijn de sterretjes vervangen door i'tjes. Wanneer de
consument met zijn muis op het i'tje staat, verschijnt een tekstblok met daarin de prijs per
persoon en de bijkomende kosten (zie voor een voorbeeld afbeelding 14 hieronder).

% ACM/DC/2016200225, bijlage 4, vastlegging van de website van 22 december 2015.
¥ Tussendoor is de website nog vastgelegd op 4 en 11 januari 2016. Zie ACM/DC/2016200225, bijlage 5, vastlegging
van de website van 4 januari 2016, en bijlage 6, vastlegging van de website van 11 januari 2016.
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AmsLEraanm () TR EEII W Y L e - TUML 2 MY MME -

Bali (26)

Bulgarije (57) 1630 occommodaties gevonden
Curagao (10)

Dubai (26)

Egypte (79)

Gambia (19)

Griekenland (357)

Indonesié (26) Prijsdetails

Istanbul (45) Y\ Prijs per persoon vanaf

Macedonié (19) + Administratiekosten (per boeking)

Marokko (10) 5 + Calamiteitenfonds (per boeking)

Portugal (74) "X

Skiva_ka'jFl_as “ Turkije / Antalya Turkije 7 Alanya Curacgao / Bingoreizen Curacao
Spanje (307) Grand Park Lara 4+* Titan Select 5* Bingo Curagao 4*

Turkije (527) All Inclusive | 21-01-2016 Al inclusive | 23-01-2016 Logies | 21-01-2016

Ver. Arabische Emiraten (36)

meer informatie P meer informatie P meerinformatle P

VERTREKDATUM ~
kies datum =]
+- 2dagen -~ 8
i hf' J i " korting tot
VERTREK VANUIT v . 2 ——t €1000
VERZORGING v - ; h 4
AANTAL STERREN
REISDUUR v
PRIJSKLASSE v
BEOORDELING v
REISSOORT v
AFSTANDEN ~
KINDEREN v T
Turkije / Alanya Griekenland / Kreta Turkije / Marmaris
ACCOMMODATIE TYPE i Eftalia Aytur 4% m Mediterraneo Hotel 4* ideal Pearl 4%
Bdagen | vanaf 8dagen | vanaf g 8 dagen | vanaf i
SPECIALS v

Afbeelding 14. Hoofdpagina met i'tjes en tekstblok®®

34. De omkaderde tekst (“Vermelde prijzen zijn excl. € 25 boekingskosten en € 2,50
Calamiteitenfonds per boeking.”) die op iedere pagina boven de footer zichtbaar was sinds
de vastlegging van 7 december 2015, is niet langer zichtbaar (zie voor een voorbeeld
afbeelding 15 hieronder).

% ACM/DC/2016200225, bijlage 7, vastlegging van de website van 20 januari 2016.
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Openbaar
iy . LN i tl -
KINDEREN v | =l = {
Turkije / Alanya Griekenland / Kreta Turkije / Marmaris
SPECIALS v
Turkije / Antalya Turkije / Bodrum

AANBIEDINGEN v Grand Park Lara 4*

Spanje / Tenerife
Pargui 5 3%

Turkije / Marmaris Turkije / Bodrum

deal Prim 5 F Club 4+
8 dag 8 anaf

,”‘.-:lm . - m

NIEUWSBRIEF ONTVANGEN? BEL NU ONS CALLCENTER
) [l § . : 023 751 06 06
inspirer ce )l o S
aatje nspireren op Faceboo VJ'an op Twitter REISbUfEauI 023 525 34 50
Maris Life 1-ouder vakanties [ Karins Choice &5 Vacatures == Corendon Nederland
veel Gestelde Vragen visum Turkije Corendon Inspiratie [3 1 corendon Belgie
Viuchtinformatie Over Corendon Laagste Prijs Garantie I corendon Duitsland

Afbeelding 15. Hoofdpagina zonder tekst boven footer®

35. Tot zover de waargenomen aanpassingen in de vastleggingen na de vastleggingvan
5 november 2015.%°

3.2 Losse vliegtickets

36. Bij de beschrijving van het zoekproces voor losse vliegtickets gaat ACM uit van de
vastlegging van de website op 22 december 2015, via www.corendon.com/nl. Uit delatere

vastleggingen komen geen aanpassingen naar voren.*’

3.21 Startpagina vliegtickets op 22 december 2015

37. In de rode balk bovenaan de hoofdpagina van de website staan verschillende tabbladen. Op
één van de tabbladen staat “VLIEGTICKET” (zie afbeelding 16 hieronder, oranjegele ovaal).

% ACM/DC/2016200225, bijlage 7, vastlegging van de website van 20 januari 2016.

“pDe vastleggingen van 26 januari en 9 februari 2016 behelzen geen aanpassingen ten opzichte van de vastlegging
van 20 januari 2016. ACM/DC/2016200225, bijlage 8, vastlegging van de website van 26 januari 2016, en bijlage 9,
vastlegging van de website van 9 februari 2016.

“ ACM/DC/2016200225, bijlage 5, vastlegging van de website van 4 januari 2016, bijlage 6, vastlegging van de website
van 11 januari 2016, bijlage 7, vastlegging van de website van 20 januari 2016, bijlage 8, vastlegging van de website
van 26 januari 2016, en bijlage 9, vastlegging van de website van 9 februari 2016.
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Afbeelding 16. Tab “VLIEGTICKET"*2

38. Wanneer de consument op de tab “VLIEGTICKET” klikt, komt de consument op de
startpagina voor de verkoop van vliegtickets. Deze pagina begint met een zoekmodule die
standaard op de tab “Vliegtickets” staat. De module staat daarnaast standaard op “Retour”.
De consument geeft de plaats van vertrek en bestemming aan, de vertrek- en retourdatum,
het aantal passagiers en eventuele baby’s. Wanneer de consument na het invullen “Toon
vluchten” aanklikt start de zoekopdracht. Naast en onder de module worden prijzen van
willekeurige vliegtickets getoond zonder vermelding van of verwijzing naar bijkomende
kosten (zie afbeelding 17 hieronder).

“2 ACM/DC/2016200225, bijlage 4, vastlegging van de website van 22 december 2015.
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Afbeelding 17. Startpagina vliegtickets*®

39. Onderaan de startpagina staat rechtsonder in de footer, vlak boven de informatie over de
Kamer van Koophandel, omkaderd en in het wit in een rood vlak: “Prijzen exclusief € 3,00
servicekosten per segment per boeking.” Wat “per segment per boeking” inhoudt staat niet
op de startpagina. De vermelding in de footer is niet zichtbaar bij de prijzen van de
vliegtickets (zie afbeelding 18 hieronder, oranjegele ovaal).

43 ACM/DC/2016200225, bijlage 4, vastlegging van de website van 22 december 2015.
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Afbeelding 18. Footer startpagina vliegtickets**

3.2.2  Vluchtenoverzicht op 22 december 2015

40. Na het geven van een zoekopdracht opent een tweede pagina. Op deze pagina verschijnt
een overzicht van verschillende vluchten met prijzen, zonder vermelding van of verwijzing
naar bijkomende kosten. Onder het overzicht staan twee kopjes vetgedrukt in het rood,
“Tarieven op deze pagina” en “Administratiekosten”, zonder vermelding van of verwijzing
naar bijkomende kosten. Naast het overzicht staat een kolom met viuchten naar en van de
geselecteerde bestemming met voordeligste tarieven per maand, zonder vermelding van of
verwijzing naar bijkomende kosten (zie afbeelding 19 hieronder).

“ ACM/DC/2016200225, bijlage 4, vastlegging van de website van 22 december 2015.
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Afbeelding 19. Vluchtenoverzicht*®

41. Onderaan de tweede pagina staat rechtsonder in de footer omkaderd en in het wit ineen
rood vlak: “Prijzen exclusief € 3,00 servicekosten per segment per boeking.” Wat “per
segment per boeking” inhoudt staat niet op deze pagina. (zie afbeelding 20 hieronder,
oranjegele ovaal).

* ACM/DC/2016200225, bijlage 4, vastlegging van de website van 22 december 2015.
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Afbeelding 20. Footer op tweede pagina met viuchtoverzicht*®

42. Na selectie van de gewenste vliucht(en), verschijnt naast het vluchtenoverzicht rechts in
beeld “UW WINKELWAGEN”, waarin de bijkomende servicekosten zijn opgenomen. De
consument die een enkele reis boekt voor twee personen betaalt EUR 3 servicekosten (zie
afbeelding 21 hieronder, oranjegele ovaal).

“ ACM/DC/2016200225, bijlage 4, vastlegging van de website van 22 december 2015.
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Afbeelding 21. Geselecteerde viucht met kassabon*’

43. Om over te gaan tot boeking van de geselecteerde viucht(en) klikt de consument op “Ga
verder” (zie afbeelding 21 hierboven). Tot zover de beschrijving van het zoekproces voor
vliegtickets zoals vastgelegd op 22 december 2015.

4. Juridisch kader

4.1 Wet handhaving consumentenbescherming
44. Artikel 1.1, aanhef en onder f, Whc luidt:

“In deze wet en de daarop berustende bepalingen wordt verstaan onder:

f. inbreuk: elke overtreding van een wettelijke bepaling als bedoeld in de bijlage bij
deze wet, welke schade toebrengt of kan toebrengen aan de collectieve belangen
van consumenten;”

45. Artikel 2.2 Whc luidt:

“De Autoriteit Consument en Markt is belast met het toezicht op de naleving van de
wettelijke bepalingen, bedoeld in onderdeel a van de bijlage bij deze wet. Zij is niet
bevoegd indien de inbreuk of intracommunautaire inbreuk betrekking heeft op een
financiéle dienst of activiteit.”

46. Uit artikel 2.2 Whc en onderdeel a van de bijlage bij de Whc volgt dat ACM is aangewezen
toezicht te houden op de naleving van artikel 8.8 Whc, datluidt:

47 ACM/DC/2016200225, bijlage 4, vastlegging van de website van 22 december 2015.

1G/0€



Besluit

Openbaar
“Het is een handelaar als bedoeld in artikel 193a, eerste lid, onderdeel b, van Boek
6 van het Burgerlijk wetboek niet toegestaan oneerlijke handelspraktijken te
verrichten als bedoeld in Afdeling 3A van Titel 3 van dat boek.”
47. Eveneens volgt uit artikel 2.2 Whc en onderdeel a van de bijlage bij de Whc dat ACM is

48.

49.

50.

aangewezen toezicht te houden op naleving van artikel 23 van de Luchtvaartverordening.

4.2 Bepalingen inzake oneerlijke handelspraktijken

De Richtlijn oneerlijke handelspraktijken (hierna: Richtlijin OHP) beschermt consumenten
tegen oneerlijke handelspraktijken van ondernemingen.*® Op 15 oktober 2008 is de wetin
werking getreden waarbij de Richtlijn OHP is geimplementeerd.* Dit heeft geleid tot
opname van afdeling 3A in Titel 3 van boek 6 BW (artikelen 6:193a tot en met 6:193jBW).

De bepalingen inzake oneerlijke handelspraktijken verbieden handelaren oneerlijke
handelspraktijken toe te passen bij de promotie, verkoop en levering van producten en
diensten aan consumenten. Deze wet is van toepassing op handelspraktijken van
handelaren jegens consumenten voor, gedurende en na totstandkoming van een
commerciéle transactie inzake een product.®

Artikel 6:193a, eerste lid, BW luidt, voor zover relevant:

“1. In deze afdeling wordt verstaan onder:

a. consument: natuurlijk persoon die niet handelt in de uitoefening van een beroep
of bedrijf.

b. handelaar: natuurlijk persoon of rechtspersoon die handelt in de uitoefening van
een beroep of bedrijf of degene die ten behoeve van hem handelt;

c. product: goed, elektriciteit daaronder begrepen, of dienst;

d. handelspraktijk: iedere handeling, omissie, gedraging, voorstelling van zaken of
commerciéle communicatie, met inbegrip van reclame en marketing, van een
handelaar, die rechtstreeks verband houdt met de verkoopbevordering, verkoop of
levering van een product aan consumenten;

e. besluit over een overeenkomst: een door een consument genomen besluit over
de vraag of, en, zo ja, hoe en op welke voorwaarden hij een product koopt, geheel
of gedeeltelijk betaalt, behoudt of van de hand doet, of een contractueel recht
uitoefent in verband met het product, ongeacht of de consument overgaat tot
handelen;

8 Richtlijn 2005/29/EG van het Europees Parlement en de Raad van 11 mei 2005 betreffende oneerlijke
handelspraktijken van ondernemingen jegens consumenten op de interne markt en tot wijziging van Richtlijn

84/450/EEG van de Raad, Richtlijnen 97/7/EG, 98/27/EG en 2002/65/EG van het Europees Parlement en de Raad en
van Verordening (EG) nr. 2006/2004 van het Europees Parlement en de Raad (‘Richtlijn oneerlijke handelspraktijken’),

PbEU 2005, L 149/22.

“9\Wet van 25 september 2008 tot aanpassing van de Boeken 3 en 6 van het Burgerlijk Wetboek en andere wetten aan

de [Richtlijn OHP] van ondernemingen jegens consumenten op de interne markt. Stb. 2008, 397.
% Kamerstukken II, 2006/07, 30 928, nr. 3,p- 1.
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g. uitnodiging tot aankoop: commerciéle boodschap die de kenmerken en de prijs
van het product op een aan het gebruikte medium aangepaste wijze vermeldt en de
consument aldus in staat stelt een aankoop te doen;”

51. Artikel 6:193b, eerste en derde lid, BW luidt, voor zover relevant:

“1. Een handelaar handelt onrechtmatig jegens een consument indien hij een
handelspraktijk verricht die oneerlijk is.

3. Een handelspraktijk is in het bijzonder oneerlijk indien een handelaar:
a. een misleidende handelspraktijk verricht als bedoeld in de artikelen 193c toten
met 193g, of”

52. Artikel 6:193d BW luidt:

“1. Een handelspraktijk is bovendien misleidend indien er sprake is van een
misleidende omissie.

2. Een misleidende omissie is iedere handelspraktijk waarbij essentiéle informatie
welke de gemiddelde consument nodig heeft om een geinformeerd besluit overeen
transactie te nemen, wordt weggelaten, waardoor de gemiddelde consument een
besluit over een overeenkomst neemt of kan nemen, dat hij anders niet had
genomen.

3. Van een misleidende omissie is eveneens sprake indien essentiéle informatie als
bedoeld in lid 2 verborgen wordt gehouden of op onduidelijke, onbegrijpelijke,
dubbelzinnige wijze dan wel laat verstrekt wordt, of het commerciéle oogmerk,
indien dit niet reeds duidelijk uit de context blijkt, niet laat blijken, waardoor de
gemiddelde consument een besluit over een overeenkomst neemt of kan nemen,
dat hij anders niet had genomen.

4. Bij de beoordeling of essentiéle informatie is weggelaten of verborgen is
gehouden worden de feitelijke context, de beperkingen van het
communicatiemedium alsook de maatregelen die zijn genomen om de informatie
langs andere wegen ter beschikking van de consument te stellen, in aanmerking
genomen.”

53. Artikel 6:193e, aanhef en onder ¢, BW luidt:

“In het geval van een uitnodiging tot aankoop is de volgende informatie, voor zover
deze niet reeds uit de context blijkt, essentieel als bedoeld in artikel 193d lid 2:

c. de prijs, inclusief belastingen, of, als het om een product gaat waarvan de prijs
redelijkerwijs niet vooraf kan worden berekend, de manier waarop de prijs wordt
berekend en, in voorkomend geval, de extra vracht-, leverings- of portokosten of,
indien deze kosten redelijkerwijs niet vooraf kunnen worden berekend, het feit dat
deze extra kosten moeten worden betaald;”
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4.3 Luchtvaartverordening

54. Op 1 november 2008 is de Luchtvaartverordening in werking getreden. Overweging 16van
de Luchtvaartverordening luidt, voor zover relevant:

“Klanten moeten in staat worden gesteld om de tarieven voor luchtdiensten van
verschillende luchtvaartmaatschappijen daadwerkelijk te vergelijken. De totale prijs
die klanten moeten betalen voor luchtdiensten vanuit de Gemeenschap moeten
daarom steeds worden aangegeven, inclusief belastingen, heffingen en
vergoedingen.”

55. Artikel 23, eerste lid, Lv luidt:

“1. De voor het grote publiek beschikbare passagiers- en luchttarieven die, in
eender welke vorm, onder meer op het internet, worden aangeboden of
bekendgemaakt voor luchtdiensten vanaf een luchthaven op het grondgebied van
een lidstaat waarop het Verdrag van toepassing is, omvatten ook de toepasselijke
voorwaarden. De definitieve prijs wordt steeds bekendgemaakt en omvat de
geldende passagiers- of luchttarieven en alle toepasselijke belastingen en
heffingen, toeslagen en vergoedingen die op het tijdstip van publicatie
onvermijdbaar en voorzienbaar zijn. Afgezien van de bekendmaking van de
definitieve prijs wordt ten minste het volgende gespecificeerd:

a) de passagiers- of luchttarieven;

b) belastingen;

¢) luchthavengelden, en

d) andere heffingen, toeslagen of vergoedingen, zoals voor beveiliging of brandstof;
waarbij de onder b), c) en d), genoemde elementen aan het passagiers- of
luchttarief zijn toegevoegd. Facultatieve prijstoeslagen worden op duidelijke,
transparante en ondubbelzinnige wijze aan het begin van elk boekingsproces
medegedeeld en moeten door de passagier op een ,0pt-in"-basis worden
aanvaard.”

5. Beoordeling

5.1 Pakketreizen

56. De bepalingen inzake oneerlijke handelspraktijken richten zicht tot handelaren. Corendonis
een rechtspersoon die handelt in de uitoefening van een beroep of bedrijf en is daarmee
een handelaar in de zin van artikel 6:193a, eerste lid onder b, BW. Een handelspraktijk
verwijst naar alle activiteiten die rechtstreeks verband houden met de verkoopbevordering,
verkoop of levering van een goed of dienst aan consumenten (artikel 6:193a, eerste lid
onder d, BW). Corendon biedt op haar website verschillende diensten aan consumenten
aan en verricht daarmee handelspraktijken. De wettelijke verplichtingen die voortvloeien uit
de bepalingen inzake oneerlijke handelspraktijken zijn dan ook van toepassing op
Corendon.
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57. Corendon handelt onrechtmatig jegens een consument indien zij een handelspraktijk
verricht die oneerlijk is (artikel 6:193b, eerste lid, BW). Een handelspraktijk is onder meer
oneerlijk indien een handelaar een misleidende handelspraktijk verricht (artikel 6:193b,
derde lid onder a, BW). Een handelspraktijk is onder meer misleidend indien sprake is van
een misleidende omissie (artikel 6:193d, eerste lid, BW).

58. Van een misleidende omissie is onder meer sprake indien 1) essentiéle informatie die de
consument nodig heeft om een geinformeerd besluit over een transactie te nemen, 2)
verborgen wordt gehouden of op onduidelijke, onbegrijpelijke, dubbelzinnige wijze dan wel
laat verstrekt wordt, 3) waardoor de gemiddelde consument een besluit over een
overeenkomst neemt of kan nemen, dat hij anders niet had genomen (artikel 6:193d, derde
lid, BW). Indien sprake is van een uitnodiging tot aankoop is onder meer de prijs inclusief
belastingen essentiéle informatie (6:193e, aanhef en onder ¢, BW). Van een uitnodiging tot
aankoop is sprake indien in een commerciéle boodschap een concreet product met prijs
wordt genoemd (eventueel “prijs vanaf”) die de consument in staat stelt een aankoop te
doen (artikel 6:193a, aanhef en onder g, BW). Tot slot zijn de feitelijke context, de
beperkingen van het communicatiemedium en de maatregelen die Corendon heeftgenomen
om de informatie langs andere weg ter beschikking van de consument te stellen, van belang
bij de beoordeling of essentiéle informatie verborgen is gehouden (artikel 6:193d, vierde lid,
BW).

59. Bij de interpretatie en toepassing van de bepalingen inzake oneerlijke handelspraktijken
— waarin de Richtlijn OHP is geimplementeerd — hanteert ACM de daarvoor bestemde
“Leidraad voor de tenuitvoerlegging / toepassing van Richtlijn 2005/29/EG betreffende
oneerlijke handelspraktijken” (hierna: de Leidraad).”' De Leidraad is opgesteld door de
Diensten van de Commissie in samenwerking met de lidstaten en belanghebbende partijen.
Doel van de Leidraad is een gemeenschappelijke visie te ontwikkelen op de Richtlijn OHP,
en een uniforme toepassing en consistente handhaving te bevorderen van het Europees
handelspraktijkenrecht door de nationale autoriteiten en rechters.

60. Artikel 6:193e BW legt Corendon concrete informatieverplichtingen op voor eenuitnodiging
tot aankoop. Dit artikel is een implementatie van artikel 7, vierde lid, Richtlijin OHP. Voor
artikel 7, vierde lid onder c, Richtlijn OHP geeft de Leidraad aan dat Corendon de totale (of
definitieve) prijs moet vermelden in een uitnodiging tot aankoop, die alle van toepassing
zijnde belastingen (zoals btw) en kosten dient te omvatten.

61. ACM heeft in de ‘Aandachtspunten voor handhaving van prijstransparantie in de
reisbranche’ (hierna: de aandachtspunten) kenbaar gemaakt hoe zij de bepalingeninzake

5 SEC(2009) 1666; te raadplegen: http://docplayer.nl/12580203-Werkdocument-van-de-diensten-van-de-
commissie.html. De Leidraad is in mei 2016 herzien en vervangt de eerste versie uit 2009. ACM hanteert voor
onderhavig besluit de versie uit 2009 omdat de herziening van na datum onderzoeksrapportis.
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oneerlijke handelspraktijken en de Luchtvaartverordening interpreteert.®? Van de vijf
geformuleerde aandachtspunten zien drie aandachtspunten op de vermelding en weergave
van de prijs:

1. “De prijs zoals weergegeven in de advertentie is de prijs waarvoor hetaanbod
geboekt kan worden.

2. Alle vaste onvermijdbare kosten zijn in de advertentieprijs inbegrepen.

3. Alle variabele onvermijdbare kosten worden direct bij de prijs op transparante wijze
weergegeven alsmede de hoogte ervan.”

62. Onvermijdbare kosten zijn kosten die de consument niet kan vermijden. Afhankelijk van de
wijze waarop de prijs van het aanbod (in dit geval de pakketreis) is weergegeven (per
persoon of per boeking) moet het bedrag voor onvermijdbare kosten in de prijs zijn
inbegrepen (vast) of (in ieder geval) direct bij de prijs zichtbaar zijn (variabel). Van vaste
kosten is bijvoorbeeld sprake als de prijs van de pakketreis per persoon is net als de
onvermijdbare kosten. Van variabele kosten is bijvoorbeeld sprake als de prijs van de
pakketreis per persoon is, maar de onvermijdbare kosten per boeking zijn. De toelichting bij
de aandachtspunten maakt duidelijk dat een transparante weergave van de prijs en de
onvermijdbare kosten ertoe leidt dat de consument direct kan bepalen wat het totaalbedrag
wordt. Ten aanzien van het derde aandachtspunt specificeert het document dat de
onvermijdbare kosten die variabel zijn in één oogopslag op duidelijke wijze bij de prijs
moeten worden weergegeven, bijvoorbeeld direct er onder of direct er naast. De informatie
moet dus op een duidelijke in het oog springende manier zijn weergegeven, zonder dat de
consument ernaar op zoek moet.

63. In de beschrijving van het zoekproces voor pakketreizen zijn drie pagina’s beschreven
(par. 3.1). Deze pagina’s kwalificeren als een uitnodiging tot aankoop: er is sprake van een
commerciéle boodschap waarin concrete producten met prijs worden genoemd (op
sommige pagina’s met vanaf prijzen) die de consument in staat stelt een aankoop te doen.
Op Corendon rusten derhalve de concrete informatieverplichtingen uit artikel 6:193e BW.
Voor onderhavig besluit is van belang dat Corendon in de uitnodiging tot aankoop vanafhet
begin en te allen tijde op transparante wijze de prijs moetvermelden.

64. Uit de beschrijving van de pagina’s van het zoekproces voor pakketreizen blijkt dat
Corendon in de periode van 20 augustus 2015 tot en met 9 februari 2016 per boeking
EUR 25 boekingskosten rekent en EUR 2,50 voor het Calamiteitenfonds. Zowel de
boekingskosten als de kosten voor het Calamiteitenfonds zijn onvermijdbaar. Deze kosten
behoren dan ook tot de prijs van de pakketreizen. Omdat Corendon de prijs vande
pakketreis vermeldt per persoon, terwijl zij de bijkomende kosten per boeking berekent, zijn
de kosten variabel. Corendon moet deze kosten dan ook vanaf de eerste pagina op
transparante wijze bij de prijs vermelden omdat de consument anders geen volledige prijs

%2 Het document ‘Aandachtspunten voor handhaving van prijstransparantie in de reisbranche’ heeft ACM op 27 mei
2013 op haar website gepubliceerd: https://www.acm.nl/nl/publicaties/publicatie/11461/Aandachtspunten-voor-
handhaving-van-prijstransparantie-in-de-reisbranche/.
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ziet (hij kan dan geen geinformeerd besluit nemen over de pakketreis, vooral in de situatie
waarin de consument prijzen vergelijkt).

Op de weergegeven pagina’s van het zoekproces staan prijzen voor pakketreizen. In de
onderzoeksperiode heeft Corendon op verschillende momenten aanpassingen gemaaktaan
de drie pagina’s. Hieronder beoordeelt ACM de uitgangssituatie en de daaropvolgende
aanpassingen.

511 Tussen 20 augustus en 5 november 2015

De beschrijving van de pagina’s in paragraaf 3.1 gaat uit van de vastleggingen. Er is een
vastlegging van 5 november 2015 en een vastlegging van 7 december 2015. In haar
zienswijze zet Corendon uiteen dat de wijzigingen die zichtbaar zijn in de vastlegging van

7 december zijn doorgevoerd op 5 november 2015. Daarom gaat ACM voor de beoordeling
uit van de datum van 5 november in plaats van 7 december 2015.

Op de hoofdpagina staan onder de zoekmodule verschillende pakketreizen met
bijpbehorende prijzen, zonder vermelding van of verwijzing naar de bijkomende kosten (rn.
18). Corendon volstaat op deze pagina met vermelding van de kosten onderaan de pagina
helemaal onderaan in de footer, onder (onder meer) de informatie over de Kamer van
Koophandel, in het wit in een rood vlak: “Vermelde prijzen zijn excl. € 25 boekingskosten en
€ 2,50 Calamiteitenfonds per boeking.” (rn. 19). Deze vermelding is niet zichtbaar bij de prijs
van de daarboven getoonde pakketreizen. Alléén als de consument toevallig helemaal naar
beneden scrollt én zijn oog valt op de vermelding in de footer, weet hij dat er bij de getoonde
prijs nog kosten komen.

Uit de vastlegging van 7 december 2015 volgt dat de lister pagina verschijnt na het geven
van een zoekopdracht op de hoofdpagina. De lister pagina is niet vastgelegd op 5november
2015. Evenmin is deze pagina onderdeel van het VVA van 20 augustus 2015. ACM betrekt
deze pagina dan ook niet bij de beoordeling van deze periode.

Na het aanklikken van een pakketreis op de hoofdpagina of op de lister pagina opent de
aanbiedingsspecifieke pagina op het tabblad "Beschrijving". Boven de tabbladen zijn prijzen
per vertrekperiode zichtbaar zonder vermelding van of verwijzing naar de bijkomende kosten
(rn. 21). Na het aanklikken van “toon alle prijzen” opent het tabblad “Prijzen & boeken” met
een prijzentabel. Daarin staan de prijzen per vertrekdatum, zonder vermelding van of
verwijzing naar de bijkomende kosten (rn. 19). Onder het overzicht met alle prijzen staat
onder meer dat de totaalprijs van de selectie rechts in de kassabon staat en dat de prijs in
de kassabon de definitieve prijs is. Er staat echter niet dat er bijkomende kosten zijn en de
hoogte ervan. Net als bij de hoofdpagina volstaat Corendon met vermelding van de
bijkomende kosten helemaal onderaan in de footer (rn. 22). Deze vermelding is niet
zichtbaar bij de prijzen op de aanbiedingsspecifieke pagina. Alléén als de consument
toevallig helemaal naar beneden scrollt én zijn oog valt op de vermelding in de footer, weet
hij dat er bij de getoonde prijs nog kosten komen. Pas na selectie van één van de prijzen
verschijnt rechts in het scherm de kassabon, waarin de bijkomende kosten zijn opgenomen
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in de prijs (rn. 24).

Uit het voorgaande volgt dat Corendon in de uitnodigingen tot aankoop niet vanaf het begin
en te allen tijde op transparante wijze de prijs vermeldt. De consument krijgt pas een
volledig beeld van de prijs op het moment dat hij de geselecteerde pakketreis wil boeken (rn.
25). Corendon vermeldt weliswaar in de footer op de hoofdpagina en de
aanbiedingsspecifieke pagina dat er bijkomende kosten zijn en de hoogte ervan, maar zij
vermeldt deze kosten niet op transparante wijze bij de prijs. Het hangt van het toeval af of de
consument stuit op de vermelding in de footer, die daarin bovendien enigszins verborgen is
opgenomen. Op de aanbiedingsspecifieke pagina vermeldt Corendon duidelijk onder de
prijzentabel dat de prijs in de kassabon de definitieve prijs is, maar zij laat daar na de
bijkomende kosten te vermelden en de hoogte ervan.

5.1.2 Tussen 5 november en 14 december 2015

Vanaf 5 november 2015 staat de vermelding van de bijkomende kosten niet meer in de
footer op de hoofdpagina en de aanbiedingsspecifieke pagina, maar direct boven de footer
in een kader (rn. 26). Net als in de periode voor de wijziging zijn pakketreizen zichtbaar met
prijzen, zonder vermelding van of verwijzing naar de bijkomende kosten. Op 7 december
2015 is ook de lister pagina vastgelegd. Op deze pagina is een lijst zichtbaar met
pakketreizen met prijzen, zonder vermelding van of verwijzing naar de bijkomende kosten.
Ook op deze pagina staat de vermelding van de bijkomende kosten direct boven de footerin
een kader. Voor alle pagina’s geldt dat deze vermelding (nog steeds) niet zichtbaar is bij de
prijs van de daarboven getoonde pakketreizen, tenzij de consument toevallig ver genoeg
naar beneden scrollt (zie bijvoorbeeld de afbeelding bij rn. 28). Voor de lister pagina is
daarbij van belang dat het gaat om (veel) langere pagina’s dan de hoofdpagina. Afhankelijk
van de zoekopdracht toont de lister pagina aanzienlijk meer pakketreizen onder elkaar dan
de hoofdpagina. Daarom duurt het ook (veel) langer voordat de consument op de
vermelding boven de footer stuit. Dit geldt ook voor de aanbiedingsspecifieke pagina, zij het
in mindere mate.

Uit het voorgaande volgt dat Corendon in de uitnodigingen tot aankoop (nog steeds) niet
vanaf het begin en te allen tijde op transparante wijze de prijs vermeldt. De consument krijgt
(nog steeds) pas een volledig beeld van de totale prijs op het moment dat hij de
geselecteerde pakketreis wil boeken.

5.1.3 Tussen 14 en 22 december 2015

In aanvulling op de vorige aanpassingen staan nu i'tjes direct naast het merendeel van de
prijzen van de pakketreizen op de lister pagina (rn. 29). Wanneer de consument met zijn
muis op het i'tje staat, verschijnt een tekstblok met daarin de bijkomende kosten (rn. 30). Op
de enkele pakketreis na waar geen i'tje bij de prijs staat, vermeldt Corendon op deze pagina
op transparante wijze de prijs. De twee andere pagina’s zijn echter niet op deze manier
aangepast. Corendon vermeldt dan ook nog steeds niet vanaf het begin en te allen tijde op
transparante wijze de prijs.
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5.1.4 Tussen 22 december 2015 en 20 januari 2016

Met behoud van de eerder waargenomen aanpassingen zijn nu ook sterretjes toegevoegd
direct naast de prijzen bij de verschillende aanbiedingen op de hoofdpagina (rn. 31). Dit
geldt ook voor de aanbiedingen op de lister pagina waar een i'tje naast de prijs ontbrak en
de prijzen per vertrekperiode in het deel boven de tabbladen op de aanbiedingsspecifieke
pagina. Het sterretje verwijst naar de vermelding van de bijkomende kosten direct boven de
footer, waar een rood sterretje voor is geplaatst (rn. 32). Door het sterretje is de consument
nu vanaf het begin alerter op informatie waarnaar het sterretje verwijst, maar hij weet nog
niet dat hij op zoek moet naar informatie over bijkomende kosten. Door de plaats waar de
bijkomende kosten zijn vermeld, moet de consument in ieder geval voor de pakketreizen op
de lister pagina waar een i'tje naast de prijs ontbrak veel moeite doen om daadwerkelijk de
vermelding met het sterretje ervoor te vinden. Zowel voor de hoofdpagina als de
aanbiedingsspecifieke pagina zal de consument sneller en gemakkelijker de informatie over
de bijkomende kosten vinden, maar ook daar zal hij op zoek moeten gaan naar de
informatie door ver genoeg naar beneden te scrollen. Bovendien ontbreekt bij de prijzen in
de prijzentabel nog steeds een vermelding van of verwijzing naar de bijkomende kosten.
Corendon vermeldt dan ook nog steeds niet vanaf het begin en te allen tijde optransparante
wijze de prijs.

5.1.5 Tussen 20 januari en 9 februari 2016

De hiervoor waargenomen sterretjes zijn overal vervangen door i'ties, zoals de i'tjes die al

naast het merendeel van de prijzen van de pakketreizen op de lister pagina stonden (rn.33).

Voor deze prijzen geldt dan ook dat Corendon op transparante wijze de prijs vermeldt. De
prijzen in de prijzentabel op de aanbiedingsspecifieke pagina zijn echter nog steeds zonder
vermelding van of verwijzing naar de bijkomende kosten. Corendon volstond tot de laatst
vastgelegde aanpassing daar ten onrechte met de vermelding van de bijkomende kosten
direct boven de footer (de vermelding was immers niet zichtbaar bij de prijzen), maar bij de
laatste aanpassing is deze vermelding weggelaten zodat de consument ook niet meer
toevallig op de vermelding kan stuiten (nr. 34). Corendon vermeldt dan ook nog steeds niet
te allen tijde op transparante wijze de prijs.

5.1.6  Artikel 6:193d, vierde lid, BW

Bij de beoordeling of essentiéle informatie is weggelaten of verborgen is gehouden zijnde
feitelijke context, de beperkingen van het communicatiemedium en de maatregelen die
Corendon heeft genomen om de informatie langs andere weg ter beschikking van de
consument te stellen, van belang.

Corendon biedt pakketreizen aan op haar website. ACM is van oordeel dat dit
communicatiemedium geen beperkingen van tijd en/of ruimte kent en derhalve bij uitstek
geschikt is om essentiéle informatie, in dit geval de prijs mét bijkomende kosten, aan de
consument te verstrekken zoénder beperkingen. Dit blijkt ook uit de aanpassingen die
Corendon tijdens de onderzoeksperiode heeft doorgevoerd om de informatie alsnog op
transparante wijze bij (het grootste deel van) de prijzen van de pakketreizen te vermelden.
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Voor zover ACM bekend, heeft Corendon gedurende de onderzoeksperiode geen
maatregelen genomen om de informatie betreffende de bijkomende kosten langs andere
weg ter beschikking van de consument te stellen en Corendon heeft niet anderszins
betoogd in haar zienswijze.

5.1.7 Tussenconclusie

Uit de beoordeling van de vastleggingen van het zoekproces voor pakketreizen blijkt dat
sprake is van essentiéle informatie die de consument nodig heeft om een geinformeerd
besluit over een transactie te nemen. De commerciéle boodschappen op de pagina’s
kwalificeren als uitnodigingen tot aankoop, waarbij de prijs essentiéle informatie is. De
bijkomende kosten worden echter verborgen gehouden dan wel op onduidelijke wijze
verstrekt, of zelfs weggelaten. Corendon vermeldt dan ook niet de (totale) prijs vanaf het
begin en te allen tijde op transparante wijze. Dit heeft tot gevolg dat de gemiddelde
consument een besluit over een overeenkomst neemt of kan nemen, dat hij anders niet had
genomen indien vanaf het begin en te allen tijde de volledige prijs op transparante wijze was
vermeld. Een transparante weergave van de prijs en de onvermijdbare kosten leidt ertoe dat
de consument direct kan bepalen wat het totaalbedrag wordt van (in dit geval) de pakketreis.
Dit is noodzakelijk zodat de consument daadwerkelijk een geinformeerd besluit kan nemen,
eventueel na vergelijking van prijzen, hetgeen door de gedragingen van Corendon niet
(goed) mogelijk was in de periode van 20 augustus 2015 tot en met 9 februari 2016.

5.1.8 Zienswijze Corendon

In haar zienswijze voert Corendon aan dat zij specifieke wijzigingen heeft afgesproken met
toezichthoudend ambtenaren waaraan zij opvolging heeft gegeven door de vermelding van
de bijkomende kosten uit de footer te verplaatsen naar net boven de footer, en onderaande
aanbiedingen.

ACM verwijst in reactie hierop naar de e-mail met de gemaakte afspraken waarin(onder
meer) duidelijk staat:>®

- ‘“vermelding boekingskosten en calamiteitenfonds direct onder de aanbiedingen (ipv
onderaan in de footer) [...]”

- “prijzen met een sterretje, het sterretje verwijst naar deze vermeldingen”

- “op de[...] pagina nadat de consument[...] op een aanbieding heeft geklikt:
bovengenoemde punten direct bij de prijzen vermelden (ipv onderaan in defooter)”
[onderstrepingen toegevoegd ACM]

Deze afspraken zijn ook conform de aandachtspunten: “Alle variabele onvermijdbare kosten
worden direct bij de prijs op transparante wijze weergegeven alsmede de hoogte ervan”
(onderstreping toegevoegd). Corendon heeft dan ook niet op de juiste wijze opvolging
gegeven aan deze afspraken, zoals ook blijkt uit de beoordeling (par.5.1.2).

% ACM/DC/2015306938.
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Ten aanzien van de uitvoering van de gemaakte afspraken wijst Corendon op een
inconsistentie in het onderzoek. Naast de vermelding van de bijkomende kosten directonder
de aanbiedingen, betrof één van de afspraken ook de toevoeging daaraan dat de prijzen per
persoon zijn. Corendon heeft de vermelding in de footer aangepast door dit toe te voegenen
de vermelding geplaatst direct boven de footer. In de daaropvolgende aankondiging van
formele handhaving staat toegelicht wat de reden hiervan is. De wijze waarop Corendon
vermeldt dat de prijzen per persoon zijn wordt daarin niet genoemd. Corendon leidt hieruit af
dat de wijze van vermelding van deze informatie derhalve adequaat is. Zij vermeldt op dat
moment de bijkomende kosten echter op dezelfde wijze, hetgeen volgens toezichthoudend
ambtenaren onvoldoende duidelijk is.

ACM licht in dat verband toe dat de focus van de toezichthoudend ambtenaren lag op de
vermelding van de bijkomende kosten bij de prijs. Per abuis is de wijze van vermelding dat
de prijzen per persoon zijn niet meegenomen in de aankondiging en het onderzoeksrapport.
Er is derhalve geen sprake van een inconsistentie in hetonderzoek.

Ten aanzien van de plaats van de vermelding van de bijkomende kosten voert Corendon
aan dat de footer in het algemeen belangrijke informatie bevat, waaronder informatie dieop
grond van de wet moet worden verstrekt. De footer van Corendon is daar niet anders in.
Deze informatie dient volgens Corendon eveneens onderdeel te zijn van de uitnodiging tot
aankoop, terwijl ACM tegen deze wijze van vermelding geen bezwaar maakt.

ACM benadrukt dat het onderzoek naar Corendon is gericht op prijstransparantie in de
reisbranche. Het onderzoeksrapport beperkt zich dan ook tot de gedragingen van Corendon
in het licht daarvan.

Over de kosten voor het Calamiteitenfonds merkt Corendon op dat ACM in de
aandachtspunten voldoende acht dat kosten voor het Calamiteitenfonds die voorafbekend
zijn tijdig worden vermeld, zonder daar nadere eisen aan te stellen.

In reactie hierop wijst ACM erop dat Corendon eraan voorbij gaat dat de aandachtspunten
duidelijk zijn over de vermelding van variabele onvermijdbare kosten. De kosten voor het
Calamiteitenfonds zijn onvermijdbaar, maar variabel omdat ze per boeking gelden. Deze
kosten moeten dan ook direct bij de prijs op transparante wijze zijn weergegeven alsmede
de hoogte ervan. Zoals Corendon zelf ook opmerkt in haar zienswijze is niet in te zien
waarom deze kosten op een andere wijze zouden moeten worden behandeld dan andere
onvermijdbare variabele kosten.

Wat betreft de informatieverplichtingen bij de uitnodiging tot aankoop verwijst Corendon naar
het arrest van het Hof van Justitie EU inzake Ving Sverige.** Volgens Corendon volgthieruit
dat vermelding van de laagste prijs waartegen het product kan worden gekocht niet per
definitie misleidend is wanneer daarin niet ook de bijkomende kosten worden vermeld. ACM

% HvJ EU 12 mei 2011, zaak C-122/10, IER 2011/49.
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legt de informatieverplichting inzake de prijs dan ook te strikt uit.

ACM is van oordeel dat dit een onjuiste weergave van het arrest betreft ten aanzien van de
bijkomende kosten. In de aangehaalde zaak is van belang dat de vanafprijs ook
daadwerkelijk de prijs was waarvoor de geadverteerde reis kon worden geboekt. Dat is niet
het geval bij Corendon. Bij de geadverteerde pakketreizen met vanafprijzen komen altijdnog
bijkomende kosten bij de prijs. Wat Corendon aanduidt met bijkomende kosten in het arrest
zijn in feite hogere prijzen afhankelijk van bijvoorbeeld de reisduur of het moment van
vertrek.

5.1.9 Conclusie

Gelet op het voorgaande concludeert ACM dat Corendon in de periode van

20 augustus 2015 tot en met 9 februari 2016 heeft nagelaten stééds de (totale) prijs van
haar pakketreizen te vermelden in haar uitnodigingen tot aankoop. Deze handelspraktijk
kwalificeert als een misleidende handelspraktijk omdat sprake is van een misleidende
omissie: essentiéle informatie die de consument nodig heeft om een geinformeerd besluit
over een transactie te nemen, is weggelaten en verborgen gehouden dan wel op
onduidelijke wijze verstrekt, waardoor de gemiddelde consument een besluit over een
overeenkomst neemt of kan nemen, dat hij anders niet had genomen. ACM stelt vast dat
Corendon daarmee het bepaalde in artikel 8.8 Whc juncto 6:193d BW juncto 6:193e, aanhef
en onder ¢, BW heeft overtreden.

5.2 Losse vliegtickets

Artikel 23, eerste lid, Lv richt zich tot aanbieders van luchtdiensten voor het grote publiek
vanaf luchthavens binnen de EU. Corendon is een aanbieder die (onder meer) via haar
website voor het grote publiek vliegtickets aanbiedt (onder meer) voor viuchten vanaf
verschillende luchthavens binnen de EU. De verplichtingen die voortvlioeien uit deze
bepaling van de Luchtvaartverordening zijn dan ook van toepassing op Corendon.

Artikel 23, eerste lid, Lv strekt ertoe dat klanten de prijzen van vliegtickets van verschillende
aanbieders daadwerkelijk kunnen vergelijken. Op grond van deze bepaling dient Corendon
dan ook bij iedere vermelding van de prijs van een vliegticket de definitieve prijs bekend te
maken. In deze prijs moeten alle kosten zijn opgenomen die op het tijdstip van publicatie
onvermijdbaar en voorzienbaar zijn. Onvermijdbare en voorzienbare kosten zijn kosten die
de consument niet kan vermijden en waarvan de hoogte van tevoren vast staat. Ingeval van
onvermijdbare en voorzienbare kosten die vast zijn, heeft ACM in de aandachtspunten
aangegeven dat Corendon deze in de prijs moet opnemen, conform artikel 23, eerste lid,Lv.
Ingeval van onvermijdbare en voorzienbare kosten die variabel zijn, acht ACM het echter
voldoende als Corendon dergelijke kosten direct bij de prijs van het vliegticket op
transparante wijze weergeeft alsmede de hoogte daarvan (rn. 61 en 62).

Uit de beschrijving van het zoekproces voor vliegtickets (par. 3.2) blijkt dat Corendon tussen
22 december 2015 en 9 februari 2016 EUR 3 servicekosten per segment per boeking
rekent. De prijs van de vliegtickets is per persoon. De servicekosten zijn derhalve in beginsel
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variabele onvermijdbare en voorzienbare kosten. Corendon kan dan ook volstaan met
weergave van deze kosten direct bij de prijs van het vliegticket op transparante wijze
alsmede de hoogte daarvan. Na selectie van de gewenste vliucht(en), komen de
servicekosten vast te staan en moet Corendon de servicekosten (in ieder geval) opnemen in
de prijs van het vliegticket.

In de beschrijving van het zoekproces voor vliegtickets zijn twee pagina’s beschreven. Zowel
op de startpagina (rn. 38) als op de pagina met het viuchtenoverzicht (rn. 40) staan prijzen
voor vliegtickets. Bij deze prijzen ontbreekt een vermelding van of verwijzing naar het
bestaan van de servicekosten en de hoogte daarvan, terwijl de kosten niet zijn opgenomen
in de prijs. Daarentegen vermeldt Corendon zowel op de startpagina (rn. 39) als de pagina
met het vluchtenoverzicht (rn. 41) de servicekosten onderaan de pagina rechtsonder in de
footer omkaderd en in het wit in een rood vlak. Afhankelijk van het aantal segmenten (= van
bestemming A naar B) komt een bedrag aan servicekosten per boeking bij de prijs van het
(de) vliegticket(s), ongeacht het aantal personen waarvoor de consument boekt. ACM leidt
dit af uit de vastleggingen van de kassabon. Wat “per segment per boeking” precies inhoudt,
maakt Corendon echter in het zoekproces niet duidelijk. De consument kan dus alsnog niet
direct bepalen wat het totaalbedrag wordt als hij toevallig helemaal naar beneden scrollt en
de vermelding rechtsonder in de footer leest. Pas na selectie van de gewenste vlucht(en)
verschijnt naast het viuchtenoverzicht rechts in beeld “UW WINKELWAGEN”, waarin de
servicekosten zijn opgenomen (rn. 42). De consument ziet derhalve niet bij iedere
vermelding van de prijs van het vliegticket de definitieve prijs.

5.21  Zienswijze Corendon

In haar zienswijze voert Corendon aan dat ACM een uitzondering maakt op de
Luchtvaartverordening door te verlangen dat een aanbieder alle variabele onvermijdbare
kosten direct bij de prijs op transparante wijze weergeeft alsmede de hoogte ervan. De
Luchtvaartverordening is een rechtstreeks werkende Europese verordening en hetUnierecht
geeft ACM als nationale autoriteit geen mogelijkheid om daarop uitzonderingen te maken.
Volgens Corendon bepaalt de Luchtvaartverordening dat alleen de onvermijdbare en
voorzienbare kosten in de definitieve prijs moeten zijn opgenomen, waarmee zij variabele
kosten uitzondert. De wijze van vermelding van die variabele kosten is derhalve niet
gereguleerd onder de Luchtvaartverordening en kan daarom niet leiden tot een overtreding
daarvan.

ACM wijst Corendon erop dat zij eraan voorbij gaat dat ook variabele kosten onvermijdbare
en voorzienbare kosten zijn in de zin van artikel 23, eerste lid, Lv (rn. 92). Corendon was
daarom in beginsel op grond van deze bepaling gehouden ook deze variabele kosten in de
prijs op te nemen, hetgeen niet het geval was in de onderzoeksperiode. Bovendien heeft
Corendon nagelaten deze variabele kosten direct bij de prijs op transparante wijze te
vermelden conform de aandachtspunten, wat heeft geleid tot handhaving.

Tijdens de hoorzitting is aan bod gekomen dat toezichthoudend ambtenaren Corendonin
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2013 hebben aangesproken op de vermelding van servicekosten bij vliegtickets.>® De
bijkomende kosten stonden vermeld in de footer en bij de prijs ontbrak een vermelding van
of verwijzing naar deze kosten. Na contact met toezichthoudend ambtenaren heeft
Corendon haar website aangepast door een sterretje op te nemen bij de prijzen en de
vermelding in de footer. Corendon voert aan dat waar ACM in 2013 meende dat de
oplossing met het sterretje adequaat was, zij niet in 2015 naar aanleiding van eenzelfde
vermelding kan besluiten dat dit niet adequaat is met een sanctietraject tot gevolg.

ACM wijst Corendon erop dat zij eraan voorbij gaat dat de in 2013 doorgevoerde
aanpassing op 22 december 2015 niet meer zichtbaar was. Corendon heeft de aanpassing
in de tussengelegen periode dus teruggedraaid. De situatie die Corendon schetst is dus niet
aan de orde en het staat ACM vrij om handhavend op te treden tegen Corendon voor de
gedragingen in de onderzoeksperiode.

5.2.2 Conclusie

Gelet op het voorgaande concludeert ACM dat Corendon in de periode van 22 december
2015 tot en met 9 februari 2016 heeft nagelaten stééds de definitieve prijs van haar
vliegtickets bekend te maken. ACM stelt vast dat Corendon daarmee het bepaalde inartikel
23, eerste lid, Lv heeft overtreden.

100. In het onderzoeksrapport is vastgesteld dat Corendon bovendien niet duidelijk bij de

prijzen van vliegtickets vermeldt dat de prijzen per enkele reis zijn en dat de prijzen per
persoon zijn. Na bestudering van de feiten en het juridisch kader is ACM echter van
oordeel dat artikel 23, eerste lid, Lv niet voorschrijft dat een aanbieder bij de definitieve
prijs moet vermelden dat de prijs per enkele reis en per persoon is. Bovendien merkt
Corendon in haar zienswijze terecht op dat zij direct onder het vluchtenoverzicht vermeldt
dat de prijs per enkele reis per persoon is (rn. 40). ACM volgt het onderzoeksrapport dan
ook niet op dit onderdeel.

6. Overtreder

101. Corendon exploiteert de website die via URL’s www.corendon.nl en www.corendon.com/nl

bereikbaar is, zoals Corendon ook bevestigt in haar zienswijze.* Op deze website heeft
ACM overtredingen vastgesteld ten aanzien van het zoekproces voor pakketreizen en
vliegtickets. ACM merkt Corendon International Travel B.V. dan ook aan als overtreder van
de in onderhavig besluit genoemde bepalingen van de Whc.

7. Boete

7.1 Beboeting door ACM

102. ACM treedt alleen handhavend op, indien de collectieve belangen van consumenten inhet

gedrang komen of kunnen komen. De door Corendon gepleegde overtredingen op haar

% ACM/DJZ/2016203014.
% ACM/DC/2016200201, ACM/DC/2016400922, en ACM/DJZ/2016303910.
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website, waar consumenten pakketreizen en/of vliegtickets kunnen boeken, hebben het
kenmerk dat meerdere consumenten op eenzelfde manier zijn of kunnen worden
geschaad. Hierdoor is sprake van een inbreuk ex artikel 1.1, aanhef en onder f, Whc, die
de inzet van de handhavende bevoegdheden van ACM rechtvaardigt.

In dat verband voert Corendon in haar zienswijze aan dat er geen klachten van
consumenten of consumentenorganisaties bekend zijn met betrekking tot de vastgestelde
overtredingen. Ook uit het onderzoeksrapport blijkt niet anders. ACM overweegt
dienaangaande dat zij op grond van haar toezichthoudende taak beschikt over een
discretionaire bevoegdheid om een onderzoek in te stellen naar gedragingen van een
bepaalde onderneming. De website van Corendon is in 2013 voor het eerstgecontroleerd
in het kader van het bevorderen van prijstransparantie in de reisbranche. In 2014 en 2015
zijn de controles van websites voortgezet. Omdat Corendon in 2013 is aangesproken is
haar website weer gecontroleerd waarbij toezichthoudend ambtenaren in augustus 2015
tekortkomingen hebben geconstateerd. Naar aanleiding hiervan is het onderzoek naar
Corendon ingesteld. Onbekendheid van Corendon met klachten en het ontbreken van
klachten in het rapportdossier, brengt niet met zich dat ACM niet handhavend zou mogen
optreden.

Op grond van artikel 2.9 Whc kan ACM aan Corendon een last onder dwangsom en/ofeen
bestuurlijke boete opleggen. Artikel 2.9 Whc luidt:

“Indien de Autoriteit Consument en Markt van oordeel is dat een inbreuk of
intracommunautaire inbreuk heeft plaatsgevonden, kan zij de overtreder opleggen:
a. een last onder dwangsom;

b. een bestuurlijke boete.”

Artikel 2.15 Whc luidt:
“De bestuurlijke boete, bedoeld in artikel 2.9 bedraagt ten hoogste € 450.000.”

Bij het vaststellen van de hoogte van een op te leggen boete dient ACM — op grond van
artikel 5:41 en 5:46 van de Algemene wet bestuursrecht (hierna: Awb) — deverwijtbaarheid
van de overtreder, de ernst van de overtreding en de omstandigheden waaronder de
overtreding is gepleegd te betrekken. Voorts neemt ACM het in artikel 3:4 Awb
neergelegde evenredigheidsbeginsel in acht.

Op 1 augustus 2014 is de Boetebeleidsregel ACM 2014 (hierna: Boetebeleidsregel) in
werking getreden.”” De Boetebeleidsregel bevat nadere regels voor de wijze waarop ACM
invulling geeft aan haar bevoegdheid om bestuurlijke boetes op te leggen. De algemene
doelstelling bij het vaststellen van de hoogte van de boete is dat de boete evenredig is met

57 Beleidsregel van de Minister van Economische zaken van 4 juli 2014, nr. WJZ/14112617, met betrekking tot het
opleggen van bestuurlijke boetes door de Autoriteit Consument en Markt (Boetebeleidsregel ACM 2014), Stcrt. (15 juli)
2014, 19776.
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het oog op de gepleegde overtreding. Voorts hanteert ACM het uitgangspunt dat de op te
leggen boete voldoende afschrikwekkend is voor zowel de overtreder als voor (potentiéle)
andere overtreders.

Op grond van artikel 2.7, eerste en tweede lid, Boetebeleidsregel juncto artikel 6:193d
juncto artikel 6:193e, aanhef en onder ¢, BW respectievelijk artikel 23, eerste lid, Lv stelt
ACM een basisboete vast binnen de bandbreedte van de boetecategorie waarin de
overtreden bepaling is ingedeeld. De wettelijke bepalingen en de bijbehorende indelingin
een boetecategorie (I t/m |V) staan opgesomd in Bijlage 2 bij de Boetebeleidsregel.

Bij de indeling in een bepaalde boetecategorie is aansluiting gezocht bij het belang dat
wordt beschermd door de desbetreffende wettelijke bepaling, in relatie tot de wetwaarvan
deze deel uitmaakt. Naarmate aan dit belang een groter gewicht moet worden toegekend,
is bij overtreding van de wettelijke bepaling die dit belang beschermt, een hogere boete

gerechtvaardigd.®®

Ten aanzien van de in onderhavig besluit geconstateerde overtreding van artikel 8.8 Whc
juncto artikel 6:193d juncto artikel 6:193e, aanhef en onder ¢, BW respectievelijk artikel 23,
eerste lid, Lv stelt ACM de basisboete vast tussen EUR 100.000 en EUR 300.000. De
desbetreffende wettelijke bepalingen zijn ingedeeld in boetecategorie Il waarvoor deze
bandbreedte is vastgesteld.

Artikel 2.2 Boetebeleidsregel geeft drie verschillende factoren, te weten: de ernst van de
overtreding, de omstandigheden waaronder de overtreding is gepleegd, en de duur vande
overtreding. Met inachtneming van in ieder geval deze factoren stelt ACM de basisboete
vast binnen de bandbreedte.

Na vaststelling van de basisboete beoordeelt ACM of sprake is van boeteverhogende of
-verlagende omstandigheden op grond van artikel 2.8, eerste lid, Boetebeleidsregel. In
artikel 2.9 en 2.10 Boetebeleidsregel zijn omstandigheden opgesomd die in ieder geval
worden aangemerkt als boeteverhogende en -verlagende omstandigheden.

Tot slot kan ACM op grond van artikel 5:46, tweede lid, Awb — waarin is bepaald dat een
bestuursorgaan bij het bepalen van de hoogte van de boete zo nodig rekening moet
houden met de omstandigheden waaronder de overtreding is gepleegd — dedraagkracht
van de desbetreffende onderneming in acht nemen bij het vaststellen van de boete.

In haar zienswijze voert Corendon aan dat het gelijkheidsbeginsel in de weg staat aan het
opleggen van sancties door ACM. ACM overweegt dat de beleidsvrijheid die ACM toekomt
bij haar handhavend optreden voorop staat. Het gelijkheidsbeginsel strekt niet zo ver dat
het ACM niet vrij zou staan op te kunnen treden tegen een overtreding van Corendon als
zij niet tevens handhavend optreedt tegen alle andere (mogelijke) overtreders. ACM

% Beleidsregel, t.a.p., p. 28.
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beschikt bovendien over beperkte handhavingscapaciteit, waardoor zij niet jegens alle
partijen tegelijk kan optreden. Dit is niet in strijd met het gelijkheidsbeginsel.”® ACMgeeft
geen informatie over lopende onderzoeken, maar het feit dat er momenteel nog geen
andere zaken openbaar zijn, betekent niet dat ACM niet handhaaft, zij het informeel of
formeel. Overigens is ACM van oordeel dat geen sprake is van gelijke gevallen wat betreft
de door Corendon aangehaalde partijen. Gelet op het voorgaande staat het
gelijkheidsbeginsel niet in de weg aan het opleggen van sancties aan Corendon.

7.2 Verwijtbaarheid van de overtreding

115.

116.

117.

Voorop staat de eigen verantwoordelijkheid van Corendon als professionele speler opde
markt om zich te conformeren aan de voor haar geldende wet- en regelgeving. Op

27 mei 2013 heeft ACM bovendien de aandachtspunten op haar website gepubliceerd,
waarin ACM voor de branche uiteen heeft gezet hoe zij de wet- en regelgeving over
prijstransparantie interpreteert. Hieraan voorafgaand heeft ACM partijen in de branche
geconsulteerd, waaronder de brancheorganisatie ANVR, die op haar beurt haar leden
heeft geconsulteerd en geinformeerd. Corendon is sinds 21 augustus 2000 lid van de
ANVR.? Bij de publicatie van de aandachtspunten heeft ACM aanbieders opgeroepen hun
gedragingen — indien nodig — aan te passen. In navolging hiervan heeft ACM Corendon op
11 november 2013 aangesproken op een tekortkoming op haar website in het kader van
prijstransparantie. Dit betrof de onduidelijke vermelding van bijkomende servicekosten
voor de online verkoop van vliegtickets. Gelet op het voorgaande hadden de relevante
wettelijke verplichtingen Corendon dan ook duidelijk moeten zijn. Op grond van deze
verplichtingen diende zij de variabele onvermijdbare kosten direct bij de advertentieprijs
voor (in dit geval) pakketreizen en vliegtickets op transparante wijze weer te geven
alsmede de hoogte ervan.

Corendon geeft in haar zienswijze aan dat VERTROUWELIJK]. De benodigde reactie
heeft met name een groot beslag gelegd op haar IT-afdeling, die niet groot is doordat
Corendon kostenbewust opereert. Dit betrof echter ook de afdeling die de toegezegde
wijzigingen moest doorvoeren. Daarnaast benadrukt Corendon in algemene zin de
technische beperkingen bij aanpassingen aan de website. Structurele wijzigingen, zoalsde
toegezegde wijzigingen, moeten zorgvuldig en op meerdere platforms worden
doorgevoerd. Een externe gespecialiseerde IT-dienstverlener test iedere structurele
wijziging en voert deze gefaseerd in. Corendon heeft getracht om de wijzigingen zo snel
mogelijk geimplementeerd te krijgen, maar dit lukte soms niet op het moment waarop zij
dat had verwacht. Corendon betreurt dat zij dit niet goed heeft gecommuniceerd naar
ACM.

ACM overweegt dienaangaande dat deze omstandigheden voor rekening en risico van
Corendon komen en niet leiden tot een verminderde verwijtbaarheid. Corendon kiesthaar

*® ABRVS 15 september 2010, ECLI:NL:RVS:2010:BN6987, ABRvS 10 oktober 1996, AB 1996/482 en ABRvS 28
december 2001, AB 2002/380.

€ ACM/DJZ/2016100848.
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businessmodel en ongeacht dit model moet zij de wet naleven, zoals Corendon zelf ook
onderkent in haar zienswijze. De situatie in de tweede helft van 2015 en de technische
beperkingen in algemene zin laten bovendien onverlet dat Corendon op de hoogte had
moeten zijn van haar wettelijke verplichtingen en adequate maatregelen had moeten
treffen, geruime tijd voordat toezichthoudend ambtenaren haar op 20 augustus 2015 op de
tekortkomingen op haar website ten aanzien van pakketreizen hebben gewezen.
Toezichthoudend ambtenaren hebben echter ook na 20 augustus 2015 Corendon nog
gelegenheid geboden om de noodzakelijke wijzigingen door te voeren voordat de
aankondiging van formele handhaving volgde op 10 december 2015. In die periode heeft
Corendon geen melding gemaakt van technische beperkingen. Dit neemt niet weg dat
Corendon bij haar eerste wijziging van de website op 5 november 2015, alle door haar
toegezegde wijzigingen had kunnen doorvoeren. In dat kader merkt Corendon op dat de
ontwikkeling van het i'tje bij de prijs in technisch opzicht de nodige voeten in de aarde had.
Corendon heeft deze wijziging tussen 7 en 14 december 2015 doorgevoerd. In de e-mail
van 24 augustus 2015 met bevestiging van de toegezegde wijzigingen, is deze wijziging
echter als suggestie meegegeven en Corendon geeft ook aan dit zo te hebben opgevat.®’
Een juiste implementatie van de andere punten was echter voldoende om de gemaakte
afspraken na te komen. De suggestie betrof slechts een alternatief om de tekortkomingen
te adresseren. Wat betreft de tekortkomingen op de website ten aanzien vliegtickets
hebben toezichthoudend ambtenaren op 22 december 2015 Corendon hierop gewezen.
Dit betrof dezelfde tekortkomingen waarop ACM Corendon in 2013 heeft gewezen.
Corendon heeft aangegeven ernaar te streven om per 1 januari 2016 alle aanpassingen op
alle onderdelen van de website te hebben doorgevoerd. Wat betreft de vliegtickets heeft
Corendon haar website echter pas op 10 februari 2016 aangepast door geen
servicekosten meer te rekenen.

Gezien het voorgaande concludeert ACM dan ook dat de overtredingen Corendonten
volle te verwijten zijn.

7.3 Vaststelling van de basisboete

Al in 2013 heeft ACM het belang van prijstransparantie in de reisbranche uitgedragen inde
aandachtspunten. Een belangrijk gevolg van ondoorzichtige prijzen is dat consumenten
prijzen lastig kunnen vergelijken. Zoekkosten voor het beste aanbod vallen daardoorhoger
uit en consumenten zullen in mindere mate aanbiedingen met elkaar vergelijken dan zij in
een transparante markt zouden doen. Uit de wetenschap blijkt bovendien dat
consumenten minder prijsgevoelig lijken te worden naarmate ze verder in het
boekingsproces zitten.®? Op een zeker moment wil de consument nu eenmaal die
pakketreis of dat vliegticket boeken, ook omdat hij al veel tijd heeft geinvesteerd inhet

" ACM/DC/2015306938.

2 Eenmaal in een bestel- of overstapproces ontstaat een zogenaamde padafhankelijkheid waardoor consumenten extra
kosten op de koop toenemen. Padafhankelijkheid is een begrip dat vooral wordt gebruikt in de politicologie en de
economie, om processen te beschrijven waarvan het verloop structureel is bepaald. Zie ook het onderzoek van X.
Gabaix and D. Laibson, ‘Shrouded attributes, consumer myopia and information suppression in competitive markets’, ©
2006 by the President and Fellows of Harvard College and the Massachusetts Institute of Technology. The Quarterly
Junctournal of Economics, May 2006.
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zoeken daarvan en het doorlopen van het boekingsproces. De consument neemt dan
sneller voor lief dat er gaandeweg nog kosten bijkomen. Consumenten boeken reizen en
vliegtickets bovendien in toenemende mate online. Daaraan geven consumenten jaarlijks
enkele miljarden euro’s uit. Gezien de omvang van de transacties is het van groot belang
dat deze op transparante en eerlijke wijze tot stand om consumentenschade te
voorkomen. Daarnaast is voor ACM van belang dat consumenten kunnen vertrouwen op
aanbiedingen die zij zien, zonder verrast te worden door extra kosten. Dergelijke
verrassingen tasten in het bijzonder het vertrouwen van consumenten in de (online)
reisbranche aan en daarnaast in het online handelsverkeer in het algemeen.

7.31 Pakketreizen

120. De bepalingen inzake oneerlijke handelspraktijken bevatten positieve verplichtingen tot

121.

het verschaffen van informatie die zijn opgenomen in de artikelen 6:193d en 6:193e BW.
Het verstrekken van informatie is immers belangrijk voor de consument om een
geinformeerd besluit te nemen over een bepaalde aankoop. In strijd met de concrete
informatieverplichtingen voor de uitnodiging tot aankoop heeft Corendon nagelaten stééds
de (totale) prijs van haar pakketreizen te vermelden. Dit betrof de periode van 20 augustus
2015 tot en met 9 februari 2016. Corendon heeft weliswaar de bijkomende boekingskosten
en kosten voor het Calamiteitenfonds op de drie pagina’s in het online zoekproces voor
pakketreizen vermeld, maar zij heeft nagelaten deze kosten op transparante wijze bij de
prijs weer te geven. Ten onrechte heeft Corendon gedurende het grootste deel van de
pleegperiode volstaan met het onopvallend vermelden van deze kosten onderaan de
pagina’s in de footer in het wit in een rood vlak helemaal onderaan verstopt onder (onder
meer) de informatie over de Kamer van Koophandel dan wel net boven de footer. Op geen
enkele wijze heeft Corendon de consument echter gewezen op deze vermelding in de
footer dan wel net boven de footer, terwijl de consument soms op de lister pagina ver naar
beneden moet scrollen voordat hij Gberhaupt kennis kan nemen van de vermelding. De
consument had derhalve vanaf het begin geen volledig beeld van de totale prijs waardoor
hij niet in staat was een geinformeerd besluit te nemen over een pakketreis, vooral in de
situatie waarin de consument prijzen van andere aanbieders vergelijkt om een
geinformeerd besluit te nemen. ACM neemt bij de vaststelling van de basisboete mee dat
Corendon gedurende de pleegperiode wijzingen heeft doorgevoerd om de
prijstransparantie te verbeteren, zodat de consument in een eerder stadium een volledig
beeld kreeg van de totale prijs. De gemaakte afspraken aan het begin van de pleegperiode
waren echter aan het einde van de pleegperiode nog niet volledig doorgevoerd.

De boekingskosten bedroegen EUR 25 en de kosten voor het Calamiteitenfonds EUR
2,50. Per boeking kwam er dus EUR 27,50 bij. Een consument die een pakketreis boekte
werd met dit bedrag geconfronteerd na selectie van de pakketreis. Boekte hij voor twee
personen dan deelden zij deze kosten. Uit de vastleggingen van de pagina’s blijkt dat
Corendon pakketreizen aanbiedt al voor EUR 149 per persoon (exclusief boekingskosten
en kosten voor het Calamiteitenfonds). Bij een reis voor één persoon komt in dat geval
18,5% bij de prijs. Bij diezelfde reis voor twee personen gaat het om 9%. ACM ziet echter
ook pakketreizen voor EUR 849 per persoon. In dat geval komt er 3% respectievelijk1,6%
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bij. Bij de vaststelling van de basisboete betrekt ACM — in het voordeel van Corendon — de
hoogte van de extra kosten. Daarbij neemt ACM echter ook in acht dat Corendon opereert
op een markt met veel concurrentie tussen aanbieders van dit soort pakketreizen waarbij
de keuze voor een bepaalde pakketreis dan juist kan aankomen op een paar euro’s.

Wat betreft de duur van de overtreding merkt Corendon in haar zienswijze op dat
toezichthoudend ambtenaren op 10 december 2015 een formeel onderzoek hebben
ingesteld. Het onderzoeksrapport ziet echter ook op de periode véér 10 december 2015.
ACM overweegt dienaangaande dat een aankondiging van formele handhaving inbeginsel
niet beslissend is voor de start van de pleegperiode van een overtreding. In onderhavig
geval was al véor de formele aankondiging sprake van een overtreding door Corendon die
toezichthoudend ambtenaren hebben vastgelegd.

7.3.2. Losse vliegtickets

123.

124.

Artikel 23, eerste lid, Lv beoogt te bewerkstelligen dat klanten, waaronder consumenten,
prijzen van vliegtickets van verschillende aanbieders daadwerkelijk met elkaar kunnen
vergelijken. In strijd met deze bepaling heeft Corendon nagelaten stééds de definitieve
prijs van haar vliegtickets bekend te maken. Dit betrof de periode van 22 december 2015
tot en met 9 februari 2016. Corendon heeft weliswaar de bijkomende servicekosten op de
twee pagina’s in het online zoekproces voor vliegtickets vermeld, maar zij heeftnagelaten
deze kosten direct bij de prijs op transparante wijze weer te geven alsmede de hoogte
ervan, terwijl zij de kosten niet heeft opgenomen in de prijs. Ten onrechte heeft Corendon
volstaan met het onopvallend vermelden van deze kosten onderaan de pagina’s
rechtsonder in de footer omkaderd en in het wit in een rood vlak boven de informatie over
de Kamer van Koophandel. Op geen enkele wijze heeft Corendon de consument echter
gewezen op deze vermelding in de footer. Bovendien heeft Corendon niet toegelicht wat
“per segment per boeking” precies inhoudt, zodat de consument niet wist hoe Corendon
deze kosten berekende. De consument had derhalve vanaf het begin geen volledig beeld
van de definitieve prijs waardoor hij niet in staat was de prijzen van vliegtickets van
Corendon in een vroeg stadium daadwerkelijk met de prijzen van andere aanbieders te
vergelijken.

De servicekosten bedroegen EUR 3 per segment per boeking. Een consument die in de
onderhavige periode één enkele reis bij Corendon wilde boeken werd dan ook verrastdoor
EUR 3 extra kosten na selectie van de vlucht. En een consument die één retour wilde
boeken werd verrast door EUR 6 extra kosten na selectie van de vluchten. Wanneer de
consument voor twee personen boekte deelden zij deze extra kosten. Een consument die
drie vluchten boekte (bijvoorbeeld van A naar B, van B naar C en van C naar D)zag

EUR 9 na selectie van de vluchten erbij komen. In de regel zal het echter gaan om EUR 3
dan wel EUR 6. Bij de vaststelling van de basisboete betrekt ACM — in het voordeel van
Corendon — de hoogte van de extra kosten en de afwezigheid van overige bijkomende
kosten. Daarbij neemt ACM echter ook in acht dat Corendon opereert op een markt met
veel concurrentie tussen aanbieders van dit soort vluchten waarbij de keuze voor een
bepaald vliegticket soms juist aankomt op een paar euro’s.
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125.

126.

127.

128.

129.

130.

7.4 Basisboete

Gelet op wat in paragraaf 7.1 t/m 7.3 is uiteengezet en overwogen, concludeert ACM dat:

1. voor de overtreding van artikel 8.8 juncto 6:193d juncto 6:193e, aanhef en onderc,
BW een basisboete van EUR 200.000 gepast is; en

2. voor overtreding van artikel 23, eerste lid, Lv een basisboete van EUR 150.000
gepastis.

7.5 Boeteverhogende of -verlagende omstandigheden

De boetebedragen per overtreding stelt ACM vast nadat zij is nagegaan of sprake is van
bijkomende omstandigheden die een verhoging dan wel een verlaging ten opzichte vande
basisboete rechtvaardigen.

Corendon geeft in haar zienswijze aan zich te hebben ingespannen om de overtredingen
te beéindigen hetgeen véér het uitbrengen van het onderzoeksrapport het geval was. ACM
overweegt dienaangaande dat de moeite die Corendon zich heeft getroost voortvioeit uit
de verplichting om de wet na te leven. Het feit dat zij de overtreding van artikel 6:193d
juncto 6:193e, aanhef en onder ¢, BW en artikel 23, eerste lid, Lv naar eigen zeggen op 12
respectievelijk 10 februari 2016 en derhalve voor het uitbrengen van het
onderzoeksrapport op 15 februari 2016 heeft beéindigd, is geen omstandigheid die een
verlaging van de basisboete rechtvaardigt.

Voor het overige zijn ACM geen bijkomende omstandigheden bekend die een verhoging of
verlaging ten opzichte van de basisboetes rechtvaardigen.

7.6 Vaststelling boetes

Gelet op de verwijtbaarheid van Corendon, de ernst van de overtredingen alsmede de
omstandigheden waaronder de overtredingen zijn gepleegd en de duur van de
overtredingen, en de afwezigheid van boeteverhogende of -verlagende omstandigheden,
stelt ACM de boetes als volgt vast:

1. EUR 200.000 (artikel 8.8 juncto artikel 6:193d juncto 6:193e, aanhef en onderc,
BW); en
2. EUR 150.000 (artikel 23, eerste lid, Lv).

Het totaal aan opgelegde boetes komt daarmee op een bedrag van EUR 350.000. Naar
het oordeel van ACM is de hoogte van dit totaalbedrag, alle bovenvermelde
omstandigheden tezamen bezien, evenredig. ACM ziet dan ook geen aanleiding tot nadere
bijstelling van dit totaalbedrag.
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8. Besluit

131. De Autoriteit Consument en Markt:

l. legt aan Corendon International Travel B.V., statutair gevestigd te Amsterdam, een
boete op van EUR 200.000 wegens overtreding van artikel 8.8 Wet handhaving
consumentenbescherming juncto 6:193d juncto 6:193e, aanhef en onder c, vanhet
Burgerlijk Wetboek;

Il. legt aan Corendon International Travel B.V., statutair gevestigd te Amsterdam, een
boete op van EUR 150.000 wegens overtreding van artikel 23, eerste lid, van
Verordening (EG) Nr. 1008/2008 van het Europees Parlement en de Raad van
24 september 2008 inzake gemeenschappelijke regels voor de exploitatie van
luchtdiensten in de Gemeenschap.

Autoriteit Consument en Markt,
namens deze,

W.g.
mr. J.G. Vegter
Bestuurslid

Tegen dit besluit kan degene, wiens belang rechtstreeks bij dit besluit is betrokken, binnen zes weken na de dag
van bekendmaking van dit besluit een gemotiveerd bezwaarschrift indienen bij het bestuur van de Autoriteit
Consument en Markt, Juridische Zaken, Postbus 16326, 2500 BH Den Haag. In dit bezwaarschrift kan een
belanghebbende op basis van artikel 7:1a, eerste lid, van de Algemene wet bestuursrecht, het bestuur van de
Autoriteit Consument en Markt verzoeken in te stemmen met

rechtstreeks beroep bij de bestuursrechter.
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