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Besluit van de Autoriteit Consument en Markt tot het opleggen van een boete aan @Leisure BR
B.V. wegens overtredingen van de Wet handhaving consumentenbescherming.

Samenvatting

@Leisure BR B.V. is de exploitant van onder meer de webwinkel Belvilla.nl waarop zij vakantiehuizen
aanbiedt. Consumenten kunnen via de website www.belvilla.nl op verschillende manieren een
vakantiehuis zoeken en desgewenst een vakantiehuis boeken. De ACM heeft onderzocht of de
vakantiehuizen op de website www.belvilla.nl voor de daarbij genoemde vanaf-prijzen te boeken zijn.
Ook heeft de ACM onderzocht of @Leisure BR B.V. de onvermijdbare kosten op de juiste wijze in of
bij de prijzen vermeldt. @Leisure BR B.V dient de prijzen inclusief de onvermijdbare bijkomende
kosten te vermelden, voor zover deze op dat moment in het zoekproces te berekenen zijn en, voor
zover de onvermijdbare kosten vooraf niet te berekenen zijn, de wijze te vermelden waarop deze
kosten worden berekend. De ACM heeft deze wijzen van prijsvermelding getoetst aan de wet- en
regelgeving inzake oneerlijke handelspraktijken.

De ACM concludeert dat @Leisure BR B.V. in strijd heeft gehandeld met deze wet- en regelgeving
door prijzen van de door haar aangeboden vakantiehuizen op een misleidende wijze te vermelden. Op
de hoofdpagina van Belvilla.nl stonden aanbiedingen voor vakantiehuizen in een bepaalde regio terwijl
via de website voor die prijzen geen vakantiehuis in die regio te boeken was. En als de consument op
deze en op een andere wijze naar vakantiehuizen zocht, stonden de onvermijdbare variabele kosten
niet juist bij de prijzen van de zoekresultaten vermeld. De ACM heeft deze overtreding geconstateerd
in de periode 4 mei 2017 tot en met 1 juni 2017. Voor de vastgestelde overtreding legt de ACM een
boete op van EUR 325.000.

Kansen & keuzes voor bedrijven en consumenten ACM/UIT/383257
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1 Inleiding

1. De Autoriteit Consument en Markt (hierna: de ACM) stelt in dit besluit een overtreding vast
waarvoor zij op grond van artikel 2.7 Wet handhaving consumentenbescherming (hierna: Whc)
een boete oplegt van EUR 325.000. De ACM legt deze boete op aan @Leisure BR B.V., statutair
gevestigd te Eindhoven en handelend onder de naam Belvilla (hierna: Belvilla) voor overtreding
van artikel 8.8 Whc juncto artikel 6:193c, eerste lid, aanhef en onder d, van het Burgerlijk
Wetboek (hierna: BW).

2. De ACM gaat hierna eerst in op het onderzoek, het rapport en het verloop van de procedure
(paragraaf 2) en de feiten (paragraaf 3). Vervolgens beoordeelt de ACM of er een overtreding van
de Whc is begaan (paragraaf 4) en zo ja, welke rechtspersoon als overtreder is aan te merken
(paragraaf 5). Daarna stelt de ACM de hoogte van de boete vast (paragraaf 6). Tot slot volgt het
besluit (paragraaf 7). Daar waar relevant betrekt de ACM de zienswijze van Belvilla in haar
beoordeling. Het juridisch kader is bijgevoegd als bijlage bij dit besluit.

2 Onderzoek, rapport en verloop procedure

3. Aanleiding voor dit besluit vormt het rapport’ (hierna: het onderzoeksrapport) dat op 15 augustus
2017 is opgemaakt door toezichthoudend ambtenaren van de ACM (hierna: de toezichthoudend
ambtenaren). Dit onderzoeksrapport heeft de ACM op dezelfde datum aan Belvilla toegezonden.?
Hieraan voorafgaand hebben de toezichthoudend ambtenaren van 4 mei 2017 tot en met 1 juni
2017 onderzoek gedaan naar de gedragingen van Belvilla op haar website www.belvilla.nl.
Belvilla biedt via deze website vakantiehuizen aan. Consumenten kunnen via de website op
verschillende manieren een vakantiehuis zoeken en desgewenst een vakantiehuis boeken. Het
onderzoek was gericht op de mate van naleving van artikel 8.8 Whc. 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 Burgerlijk Wetboek (hierna ook: BW).

4. Aanleiding voor dit onderzoek zijn de onregelmatigheden die bij eerdere controles door
toezichthoudend ambtenaren in 2013°, 2014*, en 2016° ten aanzien van prijsvermelding op de
website zijn geconstateerd. In 2013 is Belvilla hierbij gewezen op de belangrijke voorbeeldfunctie
die zijj vervult.’ Belvilla is volgens eigen zeggen marktleider.” Volgens de website van Belvilla is zij
één van de grootste aanbieders van vakantiehuizen.® Eind 2013 is een voornemen tot formele
handhaving aangekondigd aan Belvilla. Dit traject is be€indigd nadat Belvilla een aantal
aanpassingen heeft doorgevoerd.? Toen toezichthoudend ambtenaren in maart 2017"° op de

! Zie voor een uitvoerige weergave van de gang van zaken voorafgaand aan het onderzoeksrapport hoofdstuk 2.1 van het
onderzoeksrapport. ACM/UIT/128433. (Rapport).

2 Zie begeleidende brief bij rapport ACM/UIT/128430.

¥ ACM/UIT/126170, bijlage 1 t/m 13. (Controle 2013).

4 ACM/UIT/126170, bijlage 14 t/m 23. (Controle 2014).

® ACM/UIT/126170, bijlage 24 t/m 35. (Controle 2015).

® ACM/UIT/126170, bijlage 2. (Controle 2013, e-mail TZ ACM d.d. 13 augustus 2013 aan Belvilla).

7 ACM/UIT/126170, bijlage 2. (Controle 2013, e-mail Belvilla d.d. 14 oktober 2013 aan TZ ACM) + schriftelijke zienswijze,

E' 6.

www.belvilla.nl/klantenservice/over-belvilla.
® Zie randnummer 12 van het rapport.
© ACM/UIT/108519. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
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mobiele versie van de website opnieuw onregelmatigheden ten aanzien van prijsvermelding
constateerden, hebben zij onderzoek ingesteld. Dit is uitgemond in het onderzoeksrapport. Daarin
is geconstateerd dat Belvilla in de periode van 4 mei 2017 tot en met 1 juni 2017 door de manier
waarop zij de prijzen vermeldt van vakantieaccommodaties op haar website, heeft gehandeld in
strijd met artikel 6:193c, eerste lid, aanhef en onder d, BW.

5.  Op 22 augustus 2017 heeft de ACM het onderzoeksdossier aan Belvilla gestuurd en haar
uitgenodigd om haar zienswijze op het rapport te geven."" Dit heeft Belvilla schriftelijk gedaan op
14 september 2017."2 Op 25 september 2017 heeft de hoorzitting plaatsgevonden bij ACM
waarbij Belvilla haar zienswijze mondeling heeft toegelicht." Bij brief van 10 oktober 2017 ** en 3
oktober 2017'° heeft Belvilla nog een aantal vragen van de ACM beantwoord dat tijdens de
hoorzitting onbeantwoord was gebleven. Van de hoorzitting is een verslag gemaakt dat op 31
oktober 2017 aan Belvilla is verzonden.® Belvilla heeft op 20 november 2017 op het verslag
gereageerd."’

3 Feiten

3.1 Algemeen

6. In deze paragraaf geeft de ACM een zakelijke weergave van de website van Belvilla,
www.belvilla.nl, zoals die in de periode van 4 mei 2017 tot en met 1 juni 2017 is onderzocht en
vastgelegd door toezichthoudend ambtenaren. Op de website staan vijf zoekprocessen. Hiervan
zijn de zoekprocessen ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’ en ‘Zoek in ons aanbod vakantiehuizen’
nader onderzocht. Dit omdat bij het zoekproces ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’ concrete
bedragen per week worden vermeld en omdat het zoekproces ‘Zoek in ons aanbod
vakantiehuizen’ de reguliere zoekmodule is." Toezichthoudend ambtenaren hebben in deze
zoekprocessen gezocht zonder een periode te selecteren of een aantal personen (dus op nul
personen).

7. De consument bezoekt in deze zoekprocessen achtereenvolgens de volgende pagina’s:

8. Hoofdpagina: De consument kiest op de hoofdpagina via ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’ voor
een bepaalde regio door deze aan te klikken op de hoofdpagina. Alternatief kiest de consument
bij het zoekproces ‘Zoek in ons aanbod vakantiehuizen’ voor een land en een regio. Daarna kiest
hij de duur of laat de voorselectie op 1 week staan en klikt op de oranje knop ‘Zoeken’.

9. Listerpagina: Vervolgens komt de consument , in het geval van het zoekproces via :’'Onze
vakantiehuisaanbiedingen, op een pagina met een lijst met het hele aanbod aan accommodaties
binnen de geselecteerde regio. In het geval van het zoekproces ‘Zoek in ons aanbod
vakantiehuizen’ komt de consument op een pagina met het aanbod aan accommodaties binnen
de geselecteerde regio die passend is bij de opgegeven criteria. Op de listerpagina kan dit

" ACM/UIT/128430. (Rapport + uitnodiging zienswijze).

2 ACM/IN/099419.

¥ ACM/IN/193524. Belvilla gebruikte hierbij de schermafbeeldingen die zijn geregistreerd onder ACM/IN/148117.
" ACM/IN/179746 en ACM/IN/173747.

' ACM/IN/148119.

' ACM/UIT/297724.

" ACM/IN/273789.

'8 Zie randnummer 33 van het rapport.
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aanbod worden gesorteerd. Toezichthoudend ambtenaren hebben dit aanbod gesorteerd op prijs
van laag naar hoog. Zij hebben vervolgens telkens gekozen voor de accommodatie met de
laagste prijs voor een boeking van één week en het verdere zoekproces voor deze accommodatie
doorlopen.™

10. Op de listerpagina staat naast een afbeelding van de accommodatie een prijsvermelding.
Daarnaast staat een lichtgrijs rondje met daarin een witte letter ‘i’. Als de consument met een
aanwijzer, zoals een muis, hierover beweegt, verschijnt een omschrijving van kosten die ‘inclusief’
en ‘exclusief’ zijn. Hier staan onder meer kosten die de consument hoe dan ook moet betalen
(hierna ook: onvermijdbare kosten). Bij de omschrijving van de onvermijdbare kosten staat geen
bedrag, met uitzondering van een indicatie voor toeristenbelasting per persoon per nacht voor
zover deze niet bij de prijs is inbegrepen.

11. Accommodatiepagina: Als de consument een accommodatie uit de lijst aanklikt, opent een
pagina met meer informatie over de accommodatie (hierna: de accommodatiepagina). Deze
accommodatiepagina is vormgegeven met tabs bovenaan de pagina met de titels ‘Overzicht’,
‘Beschikbaarheid en prijzen’, ‘Foto’s’, ‘Beoordelingen’, ‘Indeling’ en ‘Omgeving’.

12. Onder de tab ‘Overzicht’ staat uitgebreide informatie over de accommodatie. De consument ziet
hier dezelfde afbeelding van de accommodatie die hij op de listerpagina heeft geselecteerd.
Naast de afbeelding staat een prijs. De consument heeft drie manieren om meer informatie te
krijgen over beschikbaarheid en prijzen. De eerste manier is door onder de prijs te klikken op een
oranje knop met daarop “Beschikbaarheid en prijzen”. De tweede manier is door te klikken op de
tab ‘Beschikbaarheid en prijzen. De derde manier is door verder naar beneden te scrollen. Onder
de kop ‘Beschikbaarheid en prijzen’ die dan verschijnt, staan onder meer prijsinformatie en
informatie over bijkomende kosten. De consument komt telkens bij dezelfde informatie uit.

13. Boekingspagina: Als de consument op de accommodatiepagina op de knop ‘Nu boeken’ klikt,
komt hij op de pagina ‘Stel uw boeking samen’. Op deze pagina kan de consument onder andere
aangeven hoeveel mensen er tot het reisgezelschap behoren®, welke aanvullende verzekeringen
hij eventueel wil, en krijgt hij een ‘Kostenoverzicht' te zien.?' In het ‘Kostenoverzicht’ zijn de
kosten per soort uitgesplitst. Deze kosten worden opgeteld tot een totaalbedrag (zie afbeelding
5). Verder op de pagina kan de consument zijn gegevens invullen, een account aanmaken en een
knop ‘Boek nu’ aanklikken. Met dat laatste gaat de consument volgens de begeleidende tekst bij
de knop akkoord gaat met de algemene voorwaarden van Belvilla.

14. De informatie over de onvermijdbare kosten op de listerpagina komt in verschillende gevallen niet
overeen met de informatie die later in het zoekproces op de accommodatiepagina staat onder de
tab (dan wel onderdeel van de pagina) ‘Beschikbaarheid en prijzen’ en de informatie onder het
kopje ‘Kostenoverzicht’ op de boekingspagina. In het kostenoverzicht op de boekingspagina
komen er bij in totaal vier gevallen onvermijdbare variabele kosten bovenop de op de eerder in

® Op deze wijze van selectie is één uitzondering. Op 19 mei 2017, is binnen het zoekproces ‘Zoek in ons aanbod
vakantiehuizen’ m.b.t. Toscane per abuis gekozen voor de accommodatie met de een-na-laagste prijs (zie
ACM/UIT/108521, bijlage 7, sheet 22 e.v).

2 ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 13 t/m 15. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).

# ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 15. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
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het zoekproces vermelde prijs.

15. De ACM gaat hierna eerst nader in op het zoekproces via de optie “Onze
vakantiehuisaanbiedingen” op de hoofdpagina (par. 3.2). Vervolgens gaat de ACM in op het
zoekproces via “Zoek in ons aanbod vakantiehuizen” op diezelfde pagina (par. 3.4 ). Daarna
volgen aanvullende feiten uit andere zoekacties binnen de zoekprocessen ‘Onze
vakantiehuisaanbiedingen’ respectievelijk ‘Zoek in ons aanbod vakantiehuizen’.

3.2 Proces via “Onze vakantiehuisaanbiedingen”, Tirol op 22 mei 2017

16. De toezichthoudend ambtenaren hebben gedurende de onderzoeksperiode het zoekproces via
de optie “Onze vakantiehuisaanbiedingen” doorlopen en vastgelegd.? Zij hebben op 4 mei 2017,
9 mei 2017, 19 mei 2017, 22 mei 2017 en 1 juni 2017 in totaal 11 keer het zoekproces voor een
vakantiehuis doorlopen in totaal vier regio’s. Er is gezocht zonder het aantal personen te
selecteren. Dit betekent bij Belvilla dat de standaard op 0 personen staat.

17. Belvilla biedt op de hoofdpagina “vakantiehuisaanbiedingen” aan per regio. Er zijn vier regio’s:
Tirol, de Ardennen, Toscane en Zuid-Frankrijk. Bij een afbeelding met de naam van de regio staat
een vanaf-prijs voor één week. De consument bezoekt in het zoekproces achtereenvolgens de
volgende pagina’s als vermeld in paragraaf 3.1. Hieronder staat als voorbeeld het zoekproces als
doorlopen voor de regio Tirol op 22 mei 2017.%

3.21 Hoofdpagina

18. lllustratie Tirol: Op de hoofdpagina van www.belvilla.nl staat een vanaf-prijs voor de regio Tirol
van “€ 240" (zie afbeelding 1). Op deze pagina staat geen verwijzing naar eventuele bijkomende
kosten.

2 Zie voor uitleg over onvermijdbare variabele kosten randnummer 50 van dit besluit.

Bij in totaal vier zoekprocessen is geconstateerd dat er in het ‘Kostenoverzicht 'onvermijdbare variabele kosten bovenop
de eerder genoemde prijs kwamen. Voor het zoeken via ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’ gaat het om de zoekprocessen:
Toscane op 4 mei 2017, ACM/UIT/108521 Bijlage 3 sheet 10 t/m 15; Tirol op 22 mei 2017, ACM/UIT/108521 Bijlage 8
sheet 8 t/m 15; Tirol op 1 juni 2017, ACM/UIT/108521 Bijlage 10, sheet 18 t/m 23.

Voor het zoeken via ‘Zoek in ons aanbod vakantiehuizen’ is dit geconstateerd in het zoekproces Toscane op 4 mei 2017,
ACM/UIT/108521 Bijlage 3 sheet 22 t/m 27.

2 ACM/UIT/108521. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).

2 ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 5 t/m 17. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).

% ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 5. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
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Afbeelding 1: Hoofdpagina met ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’. %

3.2.2 Listerpagina

19. lllustratie Tirol: Bij de keuze op de hoofpagina voor “Tirol, 1 week v.a. € 240" verschijnt een
listerpagina met het aanbod bij “Tirol”. Dit aanbod is te sorteren op prijs, van laag naar hoog. Bij
sortering op die wijze blijkt de accommodatie met de laagste prijs “Brixen im Thale, Tirol”. Daarbij
staat een weekprijs vanaf “€ 285" Voor de vanaf-prijs van “€ 240” is dus geen accommodatie te
boeken. Volgens de informatie onder het lichtgrijze rondje met een witte letter ‘i’ dat naast de prijs
staat, is deze inclusief eindschoonmaak, bedlinnen, boekingskosten en schadeverzekering® en
exclusief verplichte toeristenbelasting waarbij staat: “verplicht, indicatie €2/persoon/nacht” (zie
afbeelding 2%%)

% ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 5. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
# ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 8. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
% ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 8. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).

7/33



Autoriteit Consument & Markt
Zaaknr. ACM/17/005959 Openbaar besluit

PO ~ @ C || [ Vakantiehuis online zoeken...

ELTl O Kaart Sorteren Prijs [van laag naar hoog

181 “
<
S
vakantiehuizen gevonden, verfijn
et | g
<
fre
- a [
< ik . * ko Spersonen 2 slaapkamers
= - [Ep € 285
Faciliteiten A
+ Prijs inclusief
d dschoonmaak, bed en, boekingskosten
2wembad e aak, bedinne gskost
schadeverzekering
X Prijs exclusief
wifi Bisncen -
6personen 2 slaapkamers ogiae ng .
Omheinde tuin
v
Afwasmachine (14 it

e )

Afbeelding 2: De listerpagina, gesorteerd op prijs van laag naar hoog. 29 [Rood kader door de ACM]

3.2.3 Accommodatiepagina

20. lllustratie Tirol: Als de consument vervolgens de accommodatie met de laagste prijs selecteert,
komt hij op de accommodatiepagina waar in een groot lettertype de prijs van “€ 285” staat.*
Naast deze prijs staat een lichtgrijs rondje met een witte letter i’ (zie afbeelding 3). Of onder de V'
informatie staat, bijvoorbeeld over (de hoogte van) variabele onvermijdbare prijzen (zie
randnummer 50), blijkt niet uit het onderzoeksdossier.

% ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 8. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
% ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 9. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
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21.

22.

5

Feedback

sroadl

Afbeelding 3: De accommodatiepagina voor VERTROUWELIJK], tab Overzicht®'. [Rood kader door de
ACM]

De oranje knop met de tekst ‘Beschikbaarheid en prijzen’ die direct onder de prijs “€ 285” staat,
leidt de consument door naar de tab ‘Beschikbaarheid en prijzen’. De consument kan hier ook
komen door naar beneden te scrollen. Daar staat de door de consument geselecteerde periode
(aankomst- en vertrekdatum) met daarnaast de tekst: “prijs inclusief: boekingskosten,
schadeverzekering” en, groot en vet: “€ 285” (zie afbeelding 4a).* Dit wijkt af van de informatie
die op de listerpagina onder het lichtgrijze rondje met een witte letter i’ naast de prijs staat. Op de
listerpagina staat namelijk dat deze prijs ook inclusief eindschoonmaak en bedlinnen is (zie
randnummer 19 en afbeelding 2).

Als de consument naar beneden scrolt naar het gedeelte van de pagina dat bij opening niet
meteen zichtbaar is, blijkt dat daar, onder de kop 'Bijkomende kosten’, de omschrijving en
bedragen van bijkomende kosten staan (zie afbeelding 4b). Bij [VERTROUWELIJK] komen de
volgende kosten bovenop de prijs van € 285,-:

“Bedlinnen: Verplicht te huur, € 7 p.p./verblijf’,

“Eindschoonmaak: Verplicht €16/persoon” en

“Toeristenbelasting: Verplicht, indicatie € 2/persoon/nacht”.

Ook hier geldt dat volgens de tekst op de listerpagina de kosten voor de eindschoonmaak en het
bedlinnen al in de prijs zouden zitten.

¥ ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 9. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
% ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 11. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
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elzroelalr] e
Afbeelding 4a: De accommodatiepagina voor VERTROUWELIJK], tab ‘Beschikbaarheid en
priizen”® [Rood kader door ACM].

af SN TR bttos:/wrarw behillanl vakartiehucen/sppattement. bren-im-t O ~ @ G :lﬁﬂpwdem!nll(nmmn Bk ¥ ‘

4 @ Overzicht = [T] Beschikbaarheiden prijzen = [ Foto's 2 Beoordelingen = Indeling @ Omgeving
Zaterdag 24-062017/ v Prijs inclusief: € 285 Nu boeken»
Zaterdag 01-07-2017 boekingskosten, schadeverzekering e e G et e g
{_ Telefonisch boeken: (+31) 0882021212
vandaag bereikbaar tot 21.00
Kiik hier voor uw senvitecods
Bijkomende kosten o
]
-1
3
Verplicht (per verblijf, aantal personen of verbruik) Optioneel 2
Borgsom: €100 Huisdieren; Niet toegestaan =
Eindschoonmaak: Verplicht: € 16/persoon Badlinnen: Mogeljkheid tot huren. €3 p.p.Averblijf
Bedlinnen: Verplicht te huur, € 7 p.piverbliif Keukenlinnen: Zelf meenemen
Toeristenbelasting:  Verplicht. indicatie: € 2/persoon/nacht Wifi: Niet aarwezig

Andere bezoekers bekeken ook...

e ohg
Afbeelding 4b: De accommodatiepagina voor VERTROUWELIJK], tab ‘Beschikbaarheid en
priizen”** [Rood kader door de ACM].

3.2.4 Boekingspagina

23. Als de consument op de accommodatiepagina, tab ‘Beschikbaarheid en prijzen’ klikt op ‘Nu
boeken’ komt hij op de boekingspagina. Hierop staat onder meer het Kostenoverzicht.

% ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 11. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
¥ ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 12. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
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=3 >~
o i3 https: behvilla.nl/bock epage’e 1260 O ~ @ C || 3 Boeken | Belvilla vakantieh.
Kostenoverzicht Heeft u een kortingscode? Voer uw code in WAoo LR
Aankomst
Reissom 252,76

v inclusief: schadeverzekering

Bedlinnen 7,00

Totaal 322,26

eking is 3 minuten

Bijkomende kosten
v Al meer dan 200.000
Klantbeoordelingen
v Veilig betalen met
PayPal @
Uw gegevens v Zorgeloos boeken bij Belvilla
o
i R

B SEwm s

Eerder geboekt bij Belvilla?

Log in en uw gegevens worden direct voor u ingevuld

BEleclTo elel=]

Afbeelding 5: Boekingspagina, gedeelte ‘Kostenoverzicht’.*

24. Volgens dit kostenoverzicht is de reissom inclusief schadeverzekering EUR 252,76. Hier komen
extra kosten bij: de boekingskosten (EUR 30,-) en de kosten voor het calamiteitenfonds (EUR
2,50). Dit zijn kennelijk onvermijdbare vaste kosten per boeking, die al in de prijs als op de lister-
en accommodatiepagina zijn opgenomen (EUR 252,76 + EUR 30,- + EUR 2,50 = EUR 285,26,
afgerond EUR 285,-).

25. Daarnaast komen er echter nog onvermijdbare kosten per persoon bij: eindschoonmaak (EUR
16,-) en bedlinnen (EUR 7,-). Dit wijkt dus af van wat er op de eerdere pagina’s staat over de
onvermijdelijke kosten die er nog bijkomen. Ook komt er de toeristenbelasting bij waarvoor een
indicatieve prijs van EUR 2,- per persoon per nacht is vermeld op de listerpagina (EUR 14,-). De
totaalprijs voor de boeking komt op EUR 322,26. Deze prijs komt niet overeen met de prijs op de
hoofdpagina van EUR 240,- en die op de listerpagina van EUR 285,-.

3.2.5 Overzicht

26. In de onderstaande tabel is de relevante informatie als gegeven in het zoekproces ‘Onze
vakantiehuisaanbiedingen’, Tirol op 22 mei 2017 en als besproken in de paragrafen 3.2.1 tot en
met 3.2.4. schematisch weergegeven.

% ACM/UIT/108521, bijlage 8, sheet 15. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
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Hoofdpagina Listerpagina laagste Accommodatiepagina Boekingspagina
prijs onder ‘Beschikbaarheid | kostenoverzicht
en prijzen’
Tirol 22 mei 2017
Vanaf EUR 240,- EUR 285,- EUR 285,- EUR 322,26,-
Inclusief: Inclusief: Inclusief:
Eindschoonmaak, Boekingskosten, schadeverzekering,

bedlinnen, schadeverzekering boekingskosten,
boekingskosten, calamiteitenfonds,
schadeverzekering. eindschoonmaak,
toeristenbelasting,
bedlinnen.
Prijs exclusief:
Toeristenbelasting:
Verplicht, indicatie
EUR 2,-/persoon/nacht.
Na scrollen
Bijkomende kosten
Verplicht: -

- eindschoonmaak EUR
16/persoon/nacht,

- bedlinnen verplicht te
huur EUR 7/persoon/
verblijf,

- toeristenbelasting
indicatie EUR
2/persoon/nacht.

Tabel 1: zoekproces ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’, Tirol op 22 mei 2017

3.3 Proces via “Onze Vakantiehuisaanbiedingen”, aanvullende feiten
Toscane 4 mei 2017 en Tirol op 1 juni 2017

27. De andere controles op “Onze vakantiehuisaanbiedingen” op 4 mei, 9 mei, 19 mei, 22 mei en 1
juni 2017 verliepen op soortgelijke wijze als hierboven beschreven in paragraaf 3.2. Bij al deze
controles bleek dat de informatie over de prijs op de hoofdpagina onjuist was. Voor de vanaf-
prijzen zoals weergegeven op de hoofdpagina bij het zoekproces “Onze
vakantiehuisaanbiedingen” was bij alle controles op de genoemde data geen accommodatie in de
betreffende streek te boeken.

28. Bij de accommodaties in de regio’s Toscane op 4 mei 2017 en Tirol op 1 juni 2017 bleek — net als
bij Tirol op 22 mei 2017 - dat Belvilla in de informatie bij de prijs op de listerpagina niet de juiste
informatie over onvermijdbare kosten vermeldt. Ook krijgt de consument op de
accommodatiepagina, tab beschikbaarheid en prijzen eerst informatie te zien die in strijd is met
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29.

30.

de informatie op de listerpagina. Deze informatie is echter niet volledig. Pas na scrollen naar het
volgende scherm krijgt de consument een volledig beeld over welke onvermijdbare kosten
inclusief en welke exclusief zijn. Deze feiten worden hieronder beschreven.

Zoekproces Toscane 4 mei 2017: Op 4 mei 2017 was de vanaf-prijs op de hoofdpagina voor de
regio Toscane EUR 82,- voor een boeking van één week.* Op de listerpagina was het aanbod
met de laagste prijs EUR 112,-% Volgens het informatieblok op de listerpagina zijn bij deze prijs
inbegrepen: eindschoonmaak, bedlinnen, boekingskosten en schadeverzekering. Op de
accommodatiepagina, tab ‘Beschikbaarheid en prijzen’ staat dat er bijkomende
schoonmaakkosten zijn van EUR 15,- per persoon.® Op de boekingspagina worden deze kosten
toegevoegd. Dan blijkt dat de totaalprijs EUR 15,05,- hoger is dan de prijs op de listerpagina en
EUR 45,05,- hoger is dan de vanaf-prijs op de hoofdpagina.

Hoofdpagina Listerpagina, laagste Accommodatiepagina, Boekingspagina,
prijs onder ‘Beschikbaarheid kostenoverzicht
en prijzen’
Toscane 4 mei 2017
Vanaf EUR 82,00,- EUR 112,- EUR 112,- EUR 127,05
Inclusief: Inclusief: Inclusief

eindschoonmaak (EUR

eindschoonmaak, 15/ persoon) bedlinnen,
bedlinnen, bedlinnen, boekingskosten,
boekingskosten, boekingskosten en schadeverzekering.
schadeverzekering schadeverzekering

Na scrollen:

Bijkomende kosten:
eindschoonmaak
verplicht: EUR 15,-/
persoon.)

Tabel 2: zoekproces ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’, Toscane op 4 mei 2017

Zoekproces Tirol op 1 juni 2017: In het zoekproces binnen het aanbod in de regio Tirol hebben
toezichthoudend ambtenaren op 1 juni 2017 exact dezelfde feiten geconstateerd als op 22 mei
2017 (zoals hierboven beschreven in paragraaf 3.2).%

3.4 Proces via ‘Zoek in ons aanbod vakantiehuizen’, Toscane op 4 mei 2017

31.

Op 4 mei 2017, 9 mei 2017, 19 mei 2017, 22 mei 2017 hebben toezichthoudend ambtenaren het
zoekproces ‘Zoek in ons aanbod vakantiehuizen’ telkens tweemaal doorlopen. Zij hebben
dezelfde regio’s bekeken als via ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’. In dit zoekproces staat geen
prijs op de hoofdpagina. Die pagina is daarom hier niet relevant. De toezichthoudend ambtenaren
hebben gekeken naar de wijze van prijsvermelding en informatie over bijkomende kosten. Voor
het overige is het proces hetzelfde als bij ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’. Toezichthoudend
ambtenaren hebben gezocht zonder het aantal personen van het reisgezelschap te selecteren.
Voor een algemene beschrijving van dit proces, zie paragraaf 3.1.

% ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 7. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).

3 ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 10. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).

% ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 12. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).

¥ ACM/UIT/108521, bijlage 10, sheets 16 t/m 25, in het bijzonder 16,18, 21 en 23. (VVA + vastleggingen controle mei-juni
2017).
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32. De resultaten worden hieronder geillustreerd aan de hand van gedeeltes uit het zoekproces die
zijn doorlopen voor de regio Toscane op 4 mei 2017,

3.41 Listerpagina

33. Op de hoofpagina van Belvilla kan de consument in de zoekmodule per land kiezen uit
verschillende regio’s. Als de consument via de zoekmodule op de hoofdpagina eerst kiest voor
Itali€, daarna voor Toscane en dan op de oranje knop “zoeken” klikt, verschijnt de listerpagina
met accommodaties in Toscane. De accommodatie met de laagste prijs is: [VERTROUWELIJK]
voor EUR 112,- per week. Deze prijs is volgens de informatie als vermeld onder de grijze cirkel
met daarin een witte letter ‘i’ inclusief eindschoonmaak, bedlinnen, boekingskosten en
schadeverzekering (zie afbeelding 6)*".

|| S|
e ‘ij hitps vbehilla.nlzoeker/ MMM © - & C || §3 Vakantiehuis online zoeken...
o ~
Bel/ill\ %, (+31) 088 20212 12 Q Q  ® Minsenila
G Bestemmingen Vakantiehuis zoeken Last minutes Wintersport chalets Vakantieparken Inspiratie Uw s vernuren

1.369

vakantiehuizen gevonden, verfijn

Feedback

met:

Prijs A~

nen 1slaapkamer

€n2

Faclliteiten ~

Zwembad

Privézwembad

wifi

3personen 1slaapkamer

Ombheinde tuin

Afwasmachine

@ =e P
Afbeelding 6: Listerpagina, prijs gesorteerd van laag naar hoog, met informatie onder de grijze cirkel
met daarin een witte letter V. [Rood kader door de ACM]

3.4.2 Accommodatiepagina

3.4.21 Overzicht
34. Als de consument deze accommodatie aanklikt, komt hij op de accommodatiepagina, tab
‘Overzicht’ waar in een groot lettertype de prijs van “€ 112" staat. Naast deze prijs staat een

42 ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 18 t/m 29. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
“T ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 22. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
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lichtgrijs rondje met een witte letter ‘i’ (zie afbeelding 7).*? Of hieronder informatie staat,
bijvoorbeeld over de hoogte van de variabele onvermijdbare prijzen, blijkt niet uit het
onderzoeksdossier.

5 )
3 https behilla.nl ¢ i 9 - @ © || {3} Vakantiehuis onfine zoeken en... | 33 LB
Belvilla - e I
C (+31)088 2021212 Bestemmingen = Vakantiehuis zoeken  Last minutes  Wintersport chalets  Vakantieparken
ve t Be id Fi B8 =in O
za 21-07-2018 / za 28-07-2018
-
Toscane, Italié 2
-
2
4 1 1 @
w
Appartement
Landelijk
Toevoegen aan mijn favorieten
Huisbeschrijving:
85 MEeer w o b
jA— | e pd | I & 104
Bl ] o
| ! I

Afbeelding 7: Accommodatiepagina, tab ‘Overzicht’.** [Rood kader door de ACM]

3.4.2.2 Beschikbaarheid en prijzen

35. De oranje knop met de tekst ‘Beschikbaarheid en prijzen’ leidt de consument door naar de tab
‘Beschikbaarheid en prijzen’. Daar staat de door de consument geselecteerde periode (aankomst-
en vertrekdatum) met daarnaast de “prijs inclusief: bedlinnen, boekingskosten en
schadeverzekering” en, in grote en vette letters: “€ 112” (zie afbeelding 8).* De kosten voor
eindschoonmaak zitten hier dus niet bij.*® Dit wijkt af van de informatie die vermeld staat op de
listerpagina. (zie randnummer 33 en afbeelding 6).

“2 ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 23. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
43 ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 23. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
4 ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 24. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
45 ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 25. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
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ruenspnn £ - @ 6 [T v |G RevlainSon X| | nixiD

£ & Overzicht | [1] Beschikbaarheid en prijzen | [ad] Foto's  C Beoordelingen = Indeling | @ Omgeving
Lees meer w
[%] Beschikbaarheid en prijzen

Verblijfsduur: & dagen / 7 nachten vi

doe wr rma 10 msa di wo do w rma ma di wo do v @ 8 ma dil we do wr o

ma di wa
2
2 G A B3 R K R R S £ (] &
o
o l=]siulalxlalelwlalsjulola 21] B0 3
EIEZEIE BEEEE 'H - SR =
® Vorige 4 maanden H: a velgende 8 maanden 3
Zaterdag 21-07-2018/  « Prijs inclusief: € 1 1 2 Nu boeken»
Zaterdag 28-07-2018 bedlinnen. boekingskosten. schadeverzekering
Neem een optie op deze periode

, Telefonisch boeken: (+31) 088 2021212
vandaag bereikbaar tot 21.00

Klik higr voor uw servicecode

Bijkomende kosten
| ) EmeiE]
Afbeelding 8: Accommodatiepagina, tab ‘Beschikbaarheid en prijzen’, verblijfdata en prijs. 4 [Rood
kader door de ACM]

36. Als de consument verder naar beneden scrolt op de accommodatiepagina, tab ‘Beschikbaarheid
en prijzen’ naar het gedeelte dat niet direct zichtbaar is, ziet hij onder het kopje ‘Bijkomende
kosten’ dat er voor de eindschoonmaak verplichte kosten van EUR 15,- per persoon bijkomen (zie

afbeelding 9).*’

46 ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 25. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
47 ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 25. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).

16/33



Autoriteit Consument & Markt
Zaaknr. ACM/17/005959 Openbaar besluit

htps://www belvilla.nl/vakantiehuizen/appart © ~ @ & \Iﬁvmmm.‘_ lﬁhpnﬂmgm o x] l {53
~
< A Overzicht [4] Beschikbaarheid en prijzen = [&d] Foto's = ¢ Beoordelingen = Indeling @ Omgeving
Vandaag berelkbaar tot 21.00
Kiik hier voor uw servicecode
Bijkomende kosten
Verplicht (per verblif, aantal personen of verbruik) Optioneel
Borgsom: €200 (U dient de borg contant te betalen bij wifi: Niet aanwezig
aankomst)
Badlinnen: inclusief
Eindschoonmaak: Verplicht: € 15/persoon
Keukenlinnen: inclusief
Huisdieren: Max. 1; € 25/verblijf
Kinderbed: €25/verblijf
Verwarming: € 10/nacht &
%3
o
-3
©
3
o
w

Andere bezoekers bekeken ook...

% &k * %k LE 8 8 1 * kK

Maison Annelore Am Anger Focolare Donnerrose
Frankrijk, Bourgogne Duitsland, Thuringen Itali€, Siena en omgeving Oostenrijk, Tirol

) e IE)
Afbeelding 9. Accommodatiepagina, tab ‘Beschikbaarheid en prijzen’, Bijkomende kosten. [Rood kader
door de ACM]

3.4.3 Boekingspagina

37. Als de consument op de accommodatiepagina, tab ‘Beschikbaarheid en prijzen’ op ‘Nu boeken’
klikt, komt hij op de boekingspagina. Hierop staat het kostenoverzicht (zie afbeelding 10*).

48 ACM/UIT/108521, bijlage 3, sheet 27. (VVA + vastleggingen controle mei-juni 2017).
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E=n s o
Q |3 https //vvowbehillanl/booking v3/onepage? © - @ © || T3 Vakantiehuis online zoeken en... | 13 Boeken | Belvills vakantieh... ) °
A
[J Reisverzekering (€ 22,40 Thermaalbaden bij Sorano
Zonder zorgen op reis! Met deze verzekering draait u niet zelf op voor kosten bij schade, diefstal en
medische hulp. Let op: deze standaard verzekering heeft geen dekking voor wintersport en andere extreme Aankomst
Zaterdag 21 juli 2018

sporten. Meer informatie

(tussen 16:00 en 19:00)

Vertrek
Kostenoverzicht Heeft u een kortingscode? Voer uw code in i e
(tussen 8:00 en 10:00)
X Meer info
Reissom 82,05
v inclusief: schadeverzekering, bedlinnen
Boekingskosten 30,00 De zekerheid van Belvilla
Eindschoonmaak 15.00 v In 2016 vonden bijna 5 miljoen
overnachtingen plaats
Totaal 127,05
v Laatste boeking is 4 seconden
geleden
Bijkomende kosten ¥ Al meer dan 200.000
klantbeoordelingen
Borgsom € 200 (U dient de borg contant te betalen bij aankomst)

v Veilig betalen met
Huisdieren Max. 1; € 25/verblijf
: PayPal @

v Zorgeloos boeken bij Belvilla

i L

Uw gegevens WY Sen .

= o
Eerder geboekt bij Belvilla? Inloggs
Log in en uw gegevens worden direct voor u ingevuld.

Aanhef de heer mevrouw

Naam
T~ Z — e i
Blclo OF] e

Afbeelding 10. Boekingspagina, kostenoverzicht.

38. In het kostenoverzicht staat als totaalprijs EUR 127,05. In het kostenoverzicht is te zien dat de
kosten voor de eindschoonmaak zijn toegevoegd. De totaalprijs is EUR 15,05,- hoger dan de prijs
voor deze accommodatie op de listerpagina. Ook is de totaalprijs EUR 15,05,- hoger dan op de
accommodatiepagina, tab ‘Beschikbaarheid en prijzen’. Op de listerpagina stond bovendien dat
de prijs EUR 112,- inclusief boekings- en eindschoonmaakkosten was.

39. De omschrijving van de bijkomende kosten op de listerpagina en de accommodatiepagina, tab
‘Beschikbaarheid en prijzen’ komt niet met elkaar overeen. Bovendien komen in dit geval
bovenop de prijs op de listerpagina en de prijs op de accommodatie, tab ‘Beschikbaarheid en
prijzen’, niet vermelde onvermijdbare kosten. Daardoor is de totaalprijs op de boekingspagina
hoger dan de eerder vermelde prijzen op de listerpagina en de accommodatiepagina.

3.4.4 Overzicht

40. In de onderstaande tabel is de relevante informatie als gegeven in het zoekproces ‘Zoek in ons
aanbod vakantiehuizen’, Toscane op 4 mei 2017 en als besproken in de paragrafen 3.4.1 tot en
met 3.4.3 schematisch weergegeven.
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Listerpagina laagste

Tab Beschikbaarheid

Boekingspagina

Bijkomende kosten:
eindschoonmaak
verplicht EUR15,-/
persoon

prijs en prijzen kostenoverzicht
Toscane 4
mei 2017
EUR 112,- EUR 112,- EUR 127,05,-
Inclusief: Inclusief: Inclusief:
eindschoonmaak, eindschoonmaak
bedlinnen, bedlinnen, EUR15,-/ persoon
boekingskosten, boekingskosten, bedlinnen,
schadeverzekering schadeverzekering boekingskosten,
schadeverzekering
Na scrollen:

Tabel 3: zoekproces ‘Zoek in ons aanbod vakantiehuizen, Toscane op 4 mei 2017

41. Tijdens de overige zoekprocessen® via ‘Zoek in ons aanbod vakantiehuizen’ zijn
bovengenoemde onregelmatigheden niet geconstateerd.

3.4.5

42. Belvilla heeft tijldens de hoorzitting vermeld dat zij dit aanbiedingenblok ‘Onze

Na het rapport

vakantiehuisaanbiedingen’ inmiddels niet meer op de website heeft staan. Ook gaf Belvilla tijdens
die hoorzitting aan dat zij nu in haar zoekproces ‘Zoek in ons aanbod vakantiehuizen’ de hoogte
van de variabele onvermijdbare kosten voor het aantal personen waar op gezocht wordt in de
prijs vermeldt bij de prijs voor een accommodatie voor een week.

4

4.1

Beoordeling

Beoordeling ACM en zienswijze Belvilla

43. De ACM is op grond van artikel 2.2 Whc belast met het toezicht op de naleving van de wettelijke

9 Zoekprocessen: 4 mei 2017 met bestemming Ardennen, 9 mei 2017 met bestemmingen Tirol en Zuid-Frankrijk, 19 mei

2017 met bestemmingen Toscane en Zuid-Frankrijk en 22 mei 2017 met bestemmingen Tirol en Zuid-Frankrijk.
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bepalingen bedoeld in onderdeel a van de bijlage bij de Whc. De in dit besluit beschreven
handelwijze wordt getoetst aan het verbod in artikel 8.8 Whc voor een handelaar op oneerlijke
handelspraktijken als bedoeld in Afdeling 3A van Titel 3 van Boek 6 BW. Die bepaling staat in
onderdeel a van de bijlage bij de Whc.

44. De ACM kan optreden als sprake is van een handelen of nalaten dat schade toebrengt of kan
toebrengen aan de collectieve belangen van consumenten in de zin van artikel 1.1, aanhef en
onder f, Whc. Belvilla biedt door middel van commerciéle uitingen via haar website belvilla.nl
vakantiehuizen aan aan consumenten. Belvilla biedt de consument zoekprocessen waarmee
deze zijn keuze kan bepalen. Een website heeft een groot bereik. Deze handelspraktijk heeft het
kenmerk dat meerdere consumenten op eenzelfde manier zijn of kunnen worden bereikt en
geschaad, waardoor sprake is van (mogelijke) schending van collectieve belangen van
consumenten in de zin van artikel 1.1, aanhef en onder f, Whc.

45. De bepalingen inzake oneerlijke handelspraktijken richten zich tot handelaren. Belvilla is 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). Belvilla biedt
diensten aan in de zin van artikel 6:193a, eerste lid onder c, BW. Belvilla biedt op haar website
diensten aan consumenten aan en verricht daarmee handelspraktijken. Deze wettelijke
verplichtingen handelspraktijken zijn dan ook van toepassing op Belvilla.

46. Belvilla 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 handeling (artikel
6:193c, eerste lid, BW).

47. Van een misleidende handeling is onder meer sprake indien 1) informatie wordt verstrekt die
feitelijk onjuist is of die de gemiddelde consument misleidt of kan misleiden, al dan niet door de
algemene presentatie van de informatie, en 2) waardoor de gemiddelde consument een besluit
over een overeenkomst neemt of kan nemen, dat hij anders niet had genomen (artikel 6:193c,
eerste lid, BW). Het gaat daarbij onder meer om informatie ten aanzien van de prijs of de wijze
waarop de prijs wordt berekend, of het bestaan van een specifiek prijsvoordeel (artikel 6:193c, eerste
lid, aanhef en onder d, BW).

48. Aangezien de prijs in de ogen van de consument in beginsel een beslissende factor is bij het
nemen van een besluit over een transactie, moet die worden beschouwd als informatie die de
consument nodig heeft om een dergelijk besluit geinformeerd te kunnen nemen.* Het
uitgangspunt is dat een consument bij het nemen van een besluit over een overeenkomst moet
weten waar hij zich aan verbindt. In dit geval is het de vraag of de informatie over de prijs of de
wijze waarop de prijs wordt berekend op een manier is verstrekt die feitelijk onjuist is of die als
misleidend moet worden beschouwd. Hierbij speelt de algemene presentatie van de informatie
die de handelaar verplicht is te verstrekken, een rol.51

% HvJ EU 26 oktober 2016, Zaak C-611/14, ECLI:EU:C:2016:800 (strafzaak Canal Digital Danmark A/S), punt 55.
®" Rechtbank Rotterdam 6 juli 2017, ECLI:NL:RBROT:2017:5116 (Calatus/ACM).
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49. De ACM heeft in de ‘Aandachtspunten voor handhaving van prijstransparantie in de reisbranche’
(hierna: de aandachtspunten) kenbaar gemaakt hoe zij de bepalingen inzake oneerlijke
handelspraktijken en de Luchtvaartverordening interpreteert.> De ACM gaat in deze
aandachtspunten onder andere in op vanaf-prijzen en op onvermijdbare kosten. De ACM heeft
vanaf 2013 duidelijke uitleg van de regels over prijsvermelding gegeven aan de reisbranche,
onder meer via de ANVR waar Belvilla lid van is.*® Tevens heeft de ACM Belvilla vanaf 2013
diverse malen aangesproken op onregelmatigheden ten aanzien van prijsvermelding en daarbij
de regels toegelicht.

50. Onvermijdbare kosten zijn kosten die de consument hoe dan ook moet betalen. Afhankelijk van
de wijze waarop de prijs van het aanbod (in dit geval een accommodatie) 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). Voorts staat in de
Aandachtspunten dat de onvermijdbare kosten die variabel zijn in €én oogopslag op duidelijke
wijze bij de prijs moeten worden weergegeven, bijvoorbeeld direct onder of direct naast de prijs.
De informatie moet dus op een duidelijke in het oog springende manier zijn weergegeven, zonder
dat de consument ernaar op zoek moet. 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. Anders dan de handelaar kan de consument
immers zelf de variabelen invullen, zoals met hoeveel personen de consument in de
accommodatie wil verblijven.

51. Belvilla dient te allen tijde op transparante wijze de prijsinformatie te geven.

411 Onjuiste informatie prijzen hoofdpagina

52. Belvilla vermeldt op de hoofdpagina in het blok ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’ vanaf-prijzen
waarvoor volgens het onderzoek in de desbetreffende regio’s geen vakantiehuis geboekt kan
worden (zie onder meer randnummers 19 en 27). De prijzen op de listerpagina die getoond
worden voor nul personen vallen steeds hoger uit dan de genoemde vanaf-prijs. Daarnaast vallen
de totaalprijzen in het kostenoverzicht op de boekingspagina vrijwel altijd weer hoger uit dan de
prijzen op de listerpagina. Belvilla vermeldt dus onjuiste prijzen op de hoofdpagina.

53. De gemiddelde consument kan door het feit dat op de hoofdpagina onjuiste prijzen staan een
beslissing nemen over een overeenkomst die hij anders niet had genomen. De prijs van een
vakantiehuis is immers bepalend bij de beslissing van een consument om wel of niet verder te
zoeken naar informatie over een accommodatie voor die prijs in die regio. Een consument zal
alvorens een dergelijke beslissing te maken vaak eerst prijzen (van verschillende
aanbieders/accommodaties) met elkaar vergelijken. Als de consument bij die vergelijking uitgaat
van een onjuiste (lage) prijs zal hij mogelijk in zijn vervolgstappen een andere keuze maken,
bijvoorbeeld door niet verder te zoeken naar een ander voor hem gunstig/goedkoper aanbod. Uit
gedragseconomisch onderzoek blijkt bovendien dat consumenten minder prijsgevoelig lijken te

%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/.

%3 https://www.anvr.nl/anvrleden/overzicht.aspx?naam=belvilla&plaats=&nummer. Zie randnummer 25 van het rapport.
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worden naarmate ze verder in het zoekproces zitten.** Op een zeker moment wil de consument

nu eenmaal een keuze maken. Hoe verder een consument in een zoekproces naar een product

is, hoe minder geneigd hij zal zijn nog een keuze te maken voor ander aanbod omdat hij dan het
hele proces opnieuw moet doen.

4.1.2 Onjuiste en misleidende informatie bijkomende kosten listerpagina en
accommodatiepagina

54. De informatie op de listerpagina is in verschillende gevallen onjuist: er staan variabele
onvermijdbare kosten als inclusief vermeld die uiteindelijk toch nog bovenop de daar vermelde
prijs blijken te komen. *® Belvilla vermeldt bovendien op opeenvolgende pagina’s tegenstrijdige
informatie over de onvermijdbare kosten. Dit geheel is misleidend voor de consument.

55. Op de accommodatiepagina, tab ‘Beschikbaarheid en prijzen’ staat in het eerste voor de
consument zichtbare deel van het scherm informatie die niet in overeenstemming is met de
informatie op de listerpagina. De informatie op het eerst zichtbare scherm onder beschikbaarheid
en prijzen is juist maar onvolledig. Pas als de consument naar beneden scrolt krijgt hij een
totaalbeeld van de onvermijdbare kosten die nog bovenop de prijs komen. Die extra
onvermijdbare kosten komen in het kostenoverzicht op de boekingspagina nog bovenop de op de
listerpagina vermelde prijs. De consument krijgt dus telkens een ander beeld over welke
bijkomende kosten erbij komen. Dit kan verwarring bij de consument veroorzaken. Hierdoor geeft
Belvilla op de listerpagina en op de accommodatiepagina, tab ‘Beschikbaarheid en prijzen’,
onjuiste en misleidende informatie over de onvermijdbare kosten.

56. Zo noemt Belvilla in de voorbeelden®® de schoonmaakkosten op de listerpagina als bij de prijs
inbegrepen, terwijl later in het zoekproces blijkt dat deze kosten wel bovenop de prijs komen en
bovendien per persoon. Belvilla dient deze kosten vanaf de eerste pagina op transparante wijze
bij de prijs vermelden omdat de consument anders de volledige prijs niet kan berekenen.

57. Door onjuiste en/of tegenstrijdige informatie over de onvermijdbare kosten kan de consument niet
berekenen welk bedrag hij uiteindelijk gaat betalen. Daardoor kan hij ook geen goede
vergelijkingen maken met aanbiedingen elders. Hij komt pas achter de uiteindelijke prijs op de
boekingspagina. Dit zorgt ervoor dat de gemiddelde consument een besluit over een
overeenkomst neemt, of kan nemen, dat hij anders niet had genomen. Hoe verder een
consument in een bepaald zoekproces naar een product is, hoe minder geneigd hij zal zijn nog
een keuze te maken voor een ander aanbod omdat hij dan het hele proces opnieuw moet doen.

% Eenmaal in het bestel- of overstapproces ontstaat een soort padafhankelijkheid waardoor consumenten extra kosten op
de koop toe nemen. Padafhankelijkheid is een begrip dat vooral gehanteerd wordt in de politicologie en economie om
processen te beschrijven waarvan het verloop structureel is bepaald. Zie ook het onderzoek van X. Gabaix en D. Laibson,
‘Shrouded attributes, consumer myopia and information suppression in competitive markets’, 2006, President and Fellows
of Harvard College and MIT, The Quarterly Journal of Economics, May 2006.

% Dit is voor ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’ geconstateerd in de zoekprocessen: Toscane op 4 mei 2017, Tirol op 22
mei 2017, Tirol op 1 juni 2017. Voor het zoeken via ‘Zoek in ons aanbod vakantiehuizen’ is dit geconstateerd in het
zoekproces Toscane op 4 mei 2017. Zie voetnoot 22.

% Zie paragraaf 3.2 en 3.4.
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4.2 Zienswijze Belvilla en reactie van ACM

58. Belvilla voert in haar zienswijze aan dat de aanbiedingen in het blok ‘Onze
vakantiehuisaanbiedingen’ op de hoofdpagina niet verwijzen naar een bepaald huis. Omdat de
bijkomende variabele onvermijdbare kosten per huis kunnen verschillen kan Belvilla bij deze
aanbiedingen niet verwijzen naar variabele bijkomende kosten. Bovendien is het volgens Belvilla
complex om bij deze aanbiedingen te verwijzen naar variabele bijkomende kosten door de grote
verscheidenheid aan huizen en bijkomende kosten.

59. De ACM constateert dat het blok onze vakantiehuisaanbiedingen heet. Op basis van die titel mag
de gemiddelde consument ervan uitgaan dat hier daadwerkelijk vakantiehuizen worden
aangeboden. Op de afbeeldingen staan ook vakantiehuizen. In het aanbod staat een afbeelding
met een huis, een regio, een duidelijke verhuurperiode (één week) en een vanaf-prijs. Een vanaf-
prijs impliceert dat daadwerkelijk voor die prijs te boeken moet zijn, het moet een reéle prijs zijn.*’
Wat betreft de beweerde complexiteit, Belvilla bepaalt de wijze waarop zij haar aanbieding doet
en is daar dan ook zelf verantwoordelijk voor.

60. Belvilla stelt dat de consument op de accommodatiepagina (door Belvilla aangeduid met: de
productdetailpagina) en op de boekingspagina wel de juiste en volledige prijs ziet. De ACM heeft
hierboven al aangegeven dat als een gemiddelde consument op enig moment tijdens het
zoekproces een onjuiste prijs ziet en/of in een zoekproces onjuiste informatie ontvangt over de
variabele onvermijdbare kosten, dit zijn beslissing over een transactie kan beinvlioeden. Door
deze onjuiste informatie kan de consument immers op het verkeerde been worden gezet
waardoor hij een beslissing neemt of kan nemen die hij zonder de onjuiste informatie niet had
genomen.

61. Belvilla voert voorts aan dat zij de variabele onvermijdbare kosten per persoon toont in de prijs als
weergegeven op de listerpagina en de accommodatiepagina, mits in de zoekopdracht het juiste
aantal personen is opgegeven. Belvilla vraagt in de zoekopdracht naar het aantal personen. Het
standaardaantal stond echter op nul. Pas bij de definitieve boeking was de consument verplicht
het aantal in te vullen.

62. De ACM overweegt dat Belvilla er zelf voor kiest haar vakantiehuizen met een vanaf-prijs in het
blok ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’ te vermelden. Dat het bepalen van de vanaf-prijs complex
is en dat Belvilla er kennelijk niet in is geslaagd de juiste vanaf-prijs op haar website te
vermelden, komt voor rekening en risico van Belvilla. Dat geldt ook voor haar keuze om in haar
zoekprocedures de standaard op nul personen in te stellen. De ACM wijst erop dat Belvilla zelf
haar zoekprocessen kiest en dat Belvilla ongeacht die processen de wet moet naleven. Gezien
het voorgaande concludeert de ACM dat de overtreding Belvilla ten volle te verwijten is.

63. Belvilla stelt dat de ACM in 2013 heeft ingestemd met de vermelding van de verplichte
bijkomende kosten per persoon onder de letter ‘i’ mits de prijs werd aangepast zodra het aantal
personen bekend was.*®

%7 Zie Richtsnoeren voor de tenuitvoerlegging/toepassing van Richtlijn 2005/29/EG betreffende oneerlijke
handelspraktijken, , p. 87-88, (zie http://ec.europa.eu/justice/consumer-marketing/files/ucp guidance nl.pdf) zie m.n. “De

minimumprijs moet echter een reéle prijs zijn die voor bepaalde producten geldt, overeenkomstig de advertentie”.
% Belvilla verwijst hierbij naar ACM/UIT/126170, bijlage 11. (Mail toezichthoudend ambtenaar aan Belvilla d.d. 2
december 2013).
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64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

De ACM constateert dat dit inderdaad blijkt uit de e-mailcorrespondentie waar Belvilla naar
verwijst. Echter, de onder de letter ‘i’ vermelde informatie moet juist zijn en mag niet misleidend
zijn. Dat is tijJdens de onderzoeksperiode niet het geval.

Belvilla betoogt dat zij de variabele onvermijdbare kosten per persoon in de prijs opnam zodra het
aantal personen bekend was en dat zij hiermee verder ging dan nodig.

De ACM benadrukt dat dit er niet aan afdoet dat de informatie bij het grijze rondje met daarin de
witte letter ‘i’ in verschillende gevallen niet juist was en dat er ook niet altijd de hoogte van de
soort kosten bijstond en/of de meeteenheid (bijvoorbeeld per accommodatie per week, of per
persoon per verblijffsperiode) waarin deze werden berekend. Dat Belvilla de verplichte bijkomende
variabele kosten al in de prijs heeft willen opnemen nog voordat het aantal personen bekend was,
komt voor rekening en risico van Belvilla.

Belvilla betoogt dat de problemen die de ACM heeft geconstateerd bij het zoeken op nul
personen zich in de praktijk niet zullen voordoen omdat consumenten altijd zullen zoeken op een
aantal personen. Hierdoor zou het aantal daadwerkelijk benadeelden klein zijn. Belvilla stelt
bovendien dat zeer weinig consumenten direct hebben geboekt via het zoekproces ‘Onze
vakantiehuisaanbiedingen’.

De ACM benadrukt dat het bij de beoordeling van misleiding erom gaat dat de gemiddelde
consument door de handelspraktijk potentieel tot een andere beslissing kan komen. Het gaat niet
om het aantal consumenten dat daadwerkelijk schade heeft geleden, maar om het aantal
consumenten dat potentieel schade heeft kunnen lijden. Daarbij is van belang dat consumenten
door dit soort misleidende vanaf-prijzen beinvioed kunnen worden in hun keuze om al dan niet
zich verder te oriénteren bij deze aanbieder.

Belvilla betoogt dat de wet- en regelgeving over prijsopmaak en prijsvermelding nog niet geheel
duidelijk is.

Het gaat hier om regelgeving die geldt vanaf 15 oktober 2008. De ACM heeft bovendien vanaf
2013 duidelijke uitleg van de regels over prijsvermelding gegeven in de reisbranche, onder meer
via de ANVR waar Belvilla lid van is®®. Tevens heeft de ACM Belvilla vanaf 2013 diverse malen
aangesproken op onregelmatigheden ten aanzien van prijsvermelding en daarbij de regels
toegelicht.

Belvilla geeft aan dat zij bij eerder door toezichthoudend ambtenaren geconstateerde
onvolkomenheden telkens aanpassingen heeft doorgevoerd. Tijdens de vroegste constateringen
door toezichthoudend ambtenaren was bovendien nog niet duidelijk hoe zij aan de norm konden
voldoen. Later heeft Belvilla haar website (heel snel) aangepast.

Toezichthoudend ambtenaren van de ACM hebben Belvilla keer op keer gewezen op
onvolkomenheden met betrekking tot prijstransparantie op haar website. Zij waren niet gehouden
Belvilla op de onvolkomenheden te wijzen, maar hebben dat wel gedaan. Bovendien moet Belvilla
zelf zorgen dat zij voldoet aan de op dat moment geldende regelgeving.

% https://www.anvr.nl/anvrleden/overzicht.aspx?naam=belvilla&plaats=&nummer. Zie randnummer 25 van het rapport.
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73.

74.

Belvilla betoogt dat het volgens de huidige wet- en regelgeving voldoende is dat de consument de
prijs inclusief de bijkomende kosten op dezelfde pagina ziet. Dat de consument moet scrollen is
niet relevant.

De ACM overweegt dat het scrollen bijdraagt aan de misleiding van de consument. Tijdens de
zoekprocessen krijgt de consument op opeenvolgende pagina’s verschillende informatie over de
bijkomende kosten. Het feit dat de consument op de accommodatiepagina tab Beschikbaarheid
en prijzen eerst een prijs ziet en vervolgens naar beneden moet scrollen om de totaalprijs te
kunnen berekenen, zorgt mede voor een verwarrend beeld.

4.3 Conclusie

75.

76.

6.1

77.

78.

Gelet op het voorgaande concludeert de ACM dat Belvilla in de periode van 4 mei 2017 tot en
met 1 juni 2017 heeft verzaakt stééds de juiste prijs van haar accommodaties te vermelden op
haar website. De ACM constateert dat de overtreding met de vanaf-prijzen zich voordoet bij ‘Onze
vakantiehuisaanbiedingen’ op de hoofdpagina. Daarnaast staat onjuiste informatie over de
variabele bijkomende kosten in zowel het zoekproces ‘zoek in ons aanbod vakantiehuizen’ als het
zoekproces ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’. Dit kwalificeert als een misleidende handelspraktijk
omdat sprake is van een misleidende handeling: informatie die de consument nodig heeft om een
geinformeerd besluit over een transactie te nemen, is onjuist of misleidend weergegeven,
waardoor de gemiddelde consument een besluit over een overeenkomst neemt of kan nemen,
dat hij anders niet had genomen. De ACM stelt vast dat Belvilla daarmee het bepaalde in artikel
8.8 Whc juncto 6:193c, aanhef en onder d, BW heeft overtreden.

Overtreder

@Leisure BR B.V, handelend onder de naam Belvilla is handelaar in de zin van artikel 6:193a,
eerste lid, aanhef en onder b, BW (zie ook randnummer 45). @Leisure BR B.V dient op grond van
artikel 8.8 Whc de bepalingen van Afdeling 3A van Titel 3 van Boek 6 BW in acht te nemen.
@Leisure BR B.V is gezien paragraaf 4.3 aan te merken als overtreder van de in hoofdstuk 4
vastgestelde overtredingen.

Boete

Beboeting door ACM

De overtredingen die Belvilla op haar website heeft begaan, 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. Dit rechtvaardigt de inzet van de handhavende
bevoegdheden van de ACM. De ACM kan aan Belvilla dan ook een bestuurlijke boete opleggen
(artikel 2.9 Whc), waarbij de boete ten hoogste EUR 900.000 of, indien dat meer is, 1% van de
omzet van Belvilla bedraagt (artikel 2.15 Whc).

Bij het vaststellen van de hoogte van een boete betrekt de ACM de verwijtbaarheid van de
overtreder, de ernst van de overtreding en de omstandigheden waaronder de overtreding is
gepleegd (artikel 5:41 en 5:46 van de Algemene wet bestuursrecht, hierna: Awb). Daarnaast
neemt de ACM het evenredigheidsbeginsel in acht (artikel 3:4 Awb).
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79. Op 1 augustus 2014 is de Boetebeleidsregel ACM 2014 in werking getreden met nadere regels
voor de wijze waarop de ACM invulling geeft aan haar bevoegdheid om bestuurlijke boetes op te
leggen.®® Deze is per 1 juli 2016 gewijzigd®' (hierna: Boetebeleidsregel) vanwege de
inwerkingtreding van de Wet verhoging boetemaxima ACM®. De algemene doelstelling bij het
vaststellen van de hoogte van de boete is dat deze boete evenredig is met het oog op de
gepleegde overtreding. Daarnaast hanteert de ACM het uitgangspunt dat de boete voldoende
afschrikwekkend is voor zowel de overtreder als voor (potentiéle) andere overtreders.

80. Op grond van artikel 2.5, eerste en tweede lid, Boetebeleidsregel juncto artikel 2:15, eerste lid,
Whc stelt de ACM een basisboete vast binnen de bandbreedte van de boetecategorie waarin de
overtreden bepaling is ingedeeld. De wettelijke bepalingen en de bijbehorende indeling in een
boetecategorie (I t/m V) staan opgesomd in Bijlage bij de Boetebeleidsregel.

81. 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 wet waarvan 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.

82. Artikel 6:193c BW is ingedeeld in boetecategorie 1ll. De ACM stelt de basisboete vast tussen
EUR 150.000 (of 0,75% van de totale jaaromzet als dat meer is) en EUR 600.000 (of 7,5% van de
totale jaaromzet als dat meer is). Daarbij neemt zij in ieder geval de volgende factoren in acht: de
ernst van de overtreding, de omstandigheden waaronder de overtreding is gepleegd, en de duur
van de overtreding (artikel 2.2 Boetebeleidsregel).

83. Volgens artikel 2.5, vierde lid, onder a, Boetebeleidsregel telt de omzet die in aanmerking wordt
genomen voor de bepaling van de maximale basisboete bij een jaaromzet tot EUR 250.000.000,-
voor 100% mee. De netto jaaromzet®® van @Leisure BR B.V. over 2016 bedraagt EUR
46.019.568,-.%" Dit betekent dat de ondergrens EUR 150.000,- is en de bovengrens EUR
600.000,- is.

€0 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. 2014,
19776 (15 juli 2014).

o Beleidsregel van de Minister van Economisch Zaken van 28 juni 2016, nr. WJZ/16056097, houdende wijziging van de
Boetebeleidsregel ACM 2014, Stcrt. 2016, 34630 (30 juni 2017). Zie https://zoek.officielebekendmakingen.nl/stcrt-2016-
34630.html.

62 \Wet van 23 december 2015 tot wijziging van een aantal wetten op het terrein van het Ministerie van Economische

Zaken en het terrein van het Ministerie van Infrastructuur en Milieu, houdende een verhoging van voor de Autoriteit
Consument en Markt geldende boetemaxima, Dossier 34190, Stb. 2016, 22, Stb. 2016, 23.
6 Volgens artikel 1.1, eerste lid, Boetebeleidsregel wordt verstaan onder jaaromzet: omzet van de overtreder als bedoeld

in artikel 120 van de Instellingswet Autoriteit Consument en Markt. Volgens artikel 120, eerste lid, van de Instellingswet
Autoriteit Consument en Markt wordt hieronder verstaan de netto-omzet, bedoeld in artikel 2:377, zesde lid, BW die de
overtreder heeft behaald in het meest recente boekjaar ten aanzien waarvan de overtreder een jaarrekening beschikbaar
heeft of zou moeten hebben. In artikel 2:377, zesde lid, BW staat dat onder de netto-omzet wordt verstaan de opbrengst
uit levering van goederen en diensten uit het bedrijf van de rechtspersoon, onder aftrek van kortingen en dergelijke en van
over de omzet geheven belastingen.

& ACM/IN/173746 en ACM/IN/173747. Deze netto jaaromzet is niet van invloed op de bandbreedte van de basisboete
omdat de percentages als in artikel 2.5 van de Boetebeleidsregel ACM 2014 van deze omzet niet boven de onderste of
bovenste bandbreedte van de basisboete uitkomen.

26/33


https://zoek.officielebekendmakingen.nl/stcrt-2016-34630.html
https://zoek.officielebekendmakingen.nl/stcrt-2016-34630.html
https://zoek.officielebekendmakingen.nl/stb-2016-22.html

Autoriteit Consument & Markt
Zaaknr. ACM/17/005959 Openbaar besluit

84. Na vaststelling van de basisboete beoordeelt de ACM of sprake is van boete verhogende of
verlagende omstandigheden (artikel 2.8, eerste lid, 2.9 en 2.10 Boetebeleidsregel). Tot slot kan de
ACM de draagkracht van de onderneming in acht nemen (artikel 5:46, tweede lid, Awb).

6.2 Verwijtbaarheid van de overtreding

85. Voorop staat de eigen verantwoordelijkheid van Belvilla als professionele speler op de markt om
de voor haar geldende wet- en regelgeving na te leven. Belvilla is volgens eigen zeggen
marktleider.®® Volgens de website van Belvilla is zij €én van de grootste aanbieders van
vakantiehuizen.®

86. Op 27 mei 2013 heeft de ACM bovendien de Aandachtspunten voor handhaving van
prijstransparantie in de reisbranche’ op haar website gepubliceerd, waarin de ACM voor de
branche uiteen heeft gezet hoe zij de wet- en regelgeving over prijstransparantie interpreteert.
Hieraan voorafgaand heeft de ACM partijen in de branche geconsulteerd, waaronder de
brancheorganisatie ANVR, die op haar beurt haar leden heeft geconsulteerd en geinformeerd.
Belvilla is lid van de ANVR.? Bij de publicatie van de aandachtspunten heeft de ACM aanbieders
opgeroepen hun gedragingen - indien nodig - aan te passen. In navolging hiervan hebben
toezichthoudend ambtenaren Belvilla in 2013%, 2014%, en 20167 aangesproken op
tekortkomingen op haar website in het kader van prijsvermelding. Op 19 december 2013 heeft
ACM Belvilla laten weten dat zij overging tot formele handhaving.”' Pas hierna heeft Belvilla haar
website aangepast, op dusdanige wijze dat deze in overeenstemming was met daaraan gestelde
eisen.”

87. Dit betrof onder meer het niet vermelden van onvermijdbare kosten of de wijze waarop deze
vermeld werden op zowel de hoofdpagina als in de zoekprocessen. Gelet op het voorgaande
hadden de relevante wettelijke verplichtingen Belvilla dan ook duidelijk moeten zijn. Op grond van
deze verplichtingen diende zij juiste, dus boekbare, prijzen te hanteren in haar aanbod voor
accommodatie en diende zij direct bij de advertentieprijs voor (in dit geval) accommodaties de
variabele onvermijdbare kosten op transparante wijze weer te geven evenals de hoogte ervan.

88. Belvilla heeft hier niet aan voldaan. Bij de aanbiedingen in het blok ‘Onze
vakantiehuisaanbiedingen staan vanaf-prijzen. Toezichthoudend ambtenaren hebben
geconstateerd dat via de zoekmodule ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’ voor deze vanaf-prijzen
geen vakantiehuis in de aangegeven regio te boeken is. De prijs van de gevonden resultaten valt
telkens hoger uit.

% ACM/UIT/126170, bijlage 2. (Controle 2013, e-mail Belvilla d.d. 14 oktober 2013 aan TZ ACM) + schriftelijke

zienswijze, p. 6.
% www.belvilla.nl/klantenservice/over-belvilla.

7 https://www.anvr.nl/anvrleden/overzicht.aspx?naam=belvilla&plaats=&nummer. Zie randnummer 25 van het rapport.
8 ACM/UIT/126170 i.s.m. bijlage 1 t/m 13. (Controle 2013).

8 ACM/UIT/126170 i.s.m. bijlage 14 t/m 23. (Controle 2014).

 ACM/UIT/126170 i.s.m. bijlage 24 t/m 35. (Controle 2015).

™ ACM/UIT/126170 bijlage 13.

2 ACM/UIT/126170 bijlage 20 t/m 23.
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89. Belvilla voert in haar zienswijze aan dat het bepalen van de juiste vanaf-prijs in het blok ‘Onze
vakantiehuisaanbiedingen’ heel complex is. De ACM overweegt dat deze omstandigheden voor
rekening en risico van Belvilla komen en niet leiden tot verminderde verwijtbaarheid. Belvilla kiest
zelf haar zoekprocessen en ongeacht die processen, moet zij de wet naleven. Gezien het
voorgaande concludeert de ACM dat de overtreding Belvilla ten volle te verwijten is.

90. Belvilla heeft het blok ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’ inmiddels verwijderd.

6.3 Ernst van de overtreding

91. Alin 2013 heeft de ACM het belang van prijstransparantie in de reisbranche uitgedragen in de
aandachtspunten. Een belangrijk gevolg van ondoorzichtige prijzen is dat consumenten prijzen
lastig kunnen vergelijken. Zoekkosten voor het beste aanbod vallen daardoor hoger uit en
consumenten zullen in mindere mate aanbiedingen met elkaar vergelijken dan zij in een
transparante markt zouden doen. Op een zeker moment wil de consument beslissen die
accommodatie te gaan boeken, ook omdat hij al veel tijd heeft geinvesteerd in het zoeken
daarvan. De consument neemt dan sneller voor lief dat er gaandeweg bij dit aanbod nog kosten
bijkomen (zie ook randnummer 53).Als de consument in een eerder stadium correct was
geinformeerd over de prijs respectievelijk de bijkomende kosten dan had hij op dat moment
meteen anders kunnen beslissen.

92. Consumenten boeken accommodaties 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 komen om consumentenschade te
voorkomen. Daarnaast is voor de 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.

93. De bepalingen inzake oneerlijke handelspraktijken bevatten onder meer verplichtingen over de
wijze waarop informatie verschaft moet worden. Het verstrekken van informatie is immers
belangrijk voor de consument om een geinformeerd besluit te nemen over een bepaalde
aankoop. In strijd hiermee heeft Belvilla in de periode van 4 mei 2017 tot en met 1 juni 2017
nagelaten stééds een juiste (totale) prijs van haar accommodaties te vermelden en juiste
informatie over de variabele kosten te verstrekken. De accommodaties waren niet te boeken voor
de vanaf-prijzen in het blok ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’. Belvilla heeft weliswaar de
bijkomende kosten op diverse pagina’s in het online zoekproces voor accommodaties vermeld,
maar zij heeft nagelaten deze kosten op transparante wijze bij de prijs weer te geven. Bovendien
is de informatie over de bijkomende kosten veelal niet consistent. De consument krijgt via de
listerpagina, de accommodatiepagina onder beschikbaarheid en prijzen, en op de boekingspagina
steeds wisselende informatie over de variabele onvermijdbare kosten. Die informatie is daarmee
dusdanig verwarrend dat een consument op het verkeerde been gezet wordt.

94. Bij het zoekproces “Onze vakantiehuisaanbiedingen” is het geconstateerde verschil tussen de
kosten van de vanaf-prijzen op de hoofdpagina en de prijzen op de listerpagina gemiddeld
afgerond EUR 38,-. Dit komt doordat de prijzen en bijkomende kosten op de listerpagina zijn
gebaseerd op een zoekproces op basis van 0 personen. Dit zijn geen reéle prijzen.
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95. Het geconstateerde verschil in kosten tussen de vanaf-prijzen op de hoofdpagina van het
zoekproces ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’ en de prijzen waarvoor de accommodatie
uiteindelijk kan worden geboekt, is gemiddeld afgerond EUR 50,-.

96. In haar zienswijze geeft Belvilla aan dat maar heel weinig consumenten hebben geboekt via het
blok ‘Onze vakantiehuisaanbiedingen’. De ACM overweegt dat niet van belang is hoeveel
consumenten daadwerkelijk hebben geboekt via het blok. De misleiding volgt immers niet uit de
daadwerkelijke boeking maar uit de informatieverschaffing die daaraan vooraf gaat. Bovendien
had het blok mede een reclamefunctie. Volgens Belvilla, zo stelt zij in haar zienswijze, diende het
zelfs puur ter inspiratie. Ook prijsvermelding in reclame dient juist te zijn. Als de prijs niet juist is,
kan dit ervoor zorgen dat de gemiddelde consument een andere keuze maakt in zijn zoekproces
naar een vakantiehuis. Dat betekent dat de gemiddelde consument beinvloed kan worden in zijn
keuze over een transactie. Het verder gaan in een zoek- of boekingsproces kan beschouwd
worden als beinvloeding van een keuze over een transactie.

97. Door het weergeven van onjuiste vanaf-prijzen en de misleidende weergave van variabele
vermijdbare kosten wordt de consument bij deze twee zoekprocessen (vrijwel) altijd
geconfronteerd met een hogere accommodatieprijs dan Belvilla de consument in eerste instantie
voorspiegelt. Om die reden is het voor de consument ook moeilijk om de prijzen van de
accommodaties die Belvilla aanbiedt te vergelijken met de prijzen van andere aanbieders. De
ACM acht deze handelwijze van Belvilla daarom zeer schadelijk voor het
consumentenvertrouwen. Tot slot doet deze handelswijze afbreuk aan het gelijke speelveld dat
de ACM in de reisbranche tracht te bewerkstelligen in het kader van prijstransparantie.

98. ACM heeft de overtredingen geconstateerd in de periode van 4 mei 2017 tot en met 1 juni 2017.

6.4 Vaststelling van de basisboete

99. Gelet op wat in paragraaf 6.1 tot en met 6.3 is uiteengezet en overwogen, concludeert de ACM
dat voor de overtreding van artikel 8.8 juncto 6:193c, aanhef en onder d, BW een basisboete van
EUR 325.000 gepast is.

6.5 Boeteverhogende of -verlagende omstandigheden

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

101. De ACM zijn geen bijkomende omstandigheden bekend die een verhoging of verlaging ten
opzichte van de basisboetes rechtvaardigen.

6.6 Vaststelling van de boete

102. Gelet op de verwijtbaarheid van Belvilla, de ernst van de overtredingen evenals de
omstandigheden waaronder de overtredingen zijn gepleegd en de duur van de overtredingen, en
de aanwezigheid van boeteverhogende of -verlagende omstandigheden, stelt de ACM de boete
als volgt vast:
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EUR 325.000 (artikel 8.8 juncto artikel 6:193c, aanhef en onder d, BW).

103. Naar het oordeel van de ACM is de hoogte van dit totaalbedrag, alle bovenvermelde
omstandigheden samen bezien, evenredig. De ACM ziet dan ook geen aanleiding tot nadere
bijstelling van dit totaalbedrag.

7 Besluit

104. De Autoriteit Consument en Markt:
Legt aan Leisure BR B.V., statutair gevestigd te Eindhoven, een boete op van EUR 325.000
wegens overtreding van artikel 8.8 Wet handhaving consumentenbescherming juncto 6:193c,
aanhef en onder d, van het Burgerlijk Wetboek.

Den Haag,

Autoriteit Consument en Markt,
namens deze,

W.g.
drs. C.M.L. Hijmans van den Bergh MBA
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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8 Bijlage

8.1 Burgerlijk wetboek

8.1.1 Bepalingen inzake oneerlijke handelspraktijken

De Richtlijn oneerlijke handelspraktijken (hierna: Richtlijin OHP) beschermt consumenten tegen
oneerlijke handelspraktijken van ondernemingen.”® Op 15 oktober 2008 is de wet in werking getreden
waarbij de Richtlijn OHP is ge'l'mplementeerd.74 Dit heeft geleid tot opname van afdeling 3A in Titel 3
van boek 6 BW (artikelen 6:193a t/m 6:193] BW).

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 handelf;

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;”

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 oneetrlijk is.
3. Een handelspraktijk is in het bijzonder oneerlijk indien een handelaar:

a. een misleidende handelspraktijk verricht als bedoeld in de artikelen 193c tot en met 193g, of”

Artikel 6:193c, eerste lid aanhef en onder d, BW luidt, voor zover relevant:

" 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.
™ 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 Il 2006/07, 30 928, nr. 3, p. 1.
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“1. Een handelspraktijk is misleidend indien informatie wordt verstrekt die feitelijk onjuist is of die de
gemiddelde consument misleidt of kan misleiden, al dan niet door de algemene presentatie van de
informatie, zoals ten aanzien van:

[...]

d. de prijs of de wijze waarop de prijs wordt berekend, of het bestaan van een specifiek prijsvoordeel;

[...]

waardoor de gemiddelde consument een besluit over een overeenkomst neemt of kan nemen, dat hij
anders niet had genomen.”

8.1.2 Overige relevante bepalingen

Artikel 2:377, zesde lid, BW luidt:

“6 Onder de netto-omzet wordt verstaan de opbrengst uit levering van goederen en diensten uit het
bedrijf van de rechtspersoon, onder aftrek van kortingen en dergelijke en van over de omzet geheven
belastingen.”

8.2 Wet handhaving consumentenbescherming

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;”

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
infracommunautaire inbreuk betrekking heeft op een financiéle dienst of activiteit.”

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 Whg, eerste lid, luidt:"
“1 De bestuurlijke boete, bedoeld in artikel 2.9, bedraagt ten hoogste € 900.000 of, indien dat meer is,
1% van de omzet van de overtreder.”

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

Artikel 8.8 Whc luidt:

“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

" Op 1 juli 2016 is de Wet verhoging boetemaxima ACM (Stb. 2016, 22) in werking getreden. Deze wet wijzigt onder
meer artikel 2.15 Whc.
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3 van dat boek.”

De Bijlage bij de Wet handhaving consumentenbescherming luidt, voor zover relevant:
“Onderdeel a; handhaving door de Autoriteit Consument en Markt en Stichting Autoriteit Financiéle
Markten

Richtlijn 2005/29/EG van het Europees Parlement en de Raad van 11 mei 2005 De artikelen
betreffende oneerlijke handelspraktijken van ondernemingen jegens consumentenop |8.8en 8.11
de interne markt en tot wijziging van Richtlijin 84/450/EEG van de Raad, Richtliinen van deze wet
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, L149)
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