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Stichting Reclame Code

Voorwoord

In maart 2017 heb ik de voorzittersrol
overgenomen van Willem van der Mee,
die gedurende 12 jaar die rol met
verve heeft vervuld. Samen met het
toenmalige bestuur heeft hij de basis
gelegd voor de herstructurering van

de SRC. Mijn eerste taak was het in
overleg met de achterban installeren
van een nieuw bestuur. Dit betekende
een afscheid van dertien ervaren en
bevlogen bestuursleden die ieder
hebben bijgedragen aan de doelstelling
van de Stichting Reclame Code, namelijk
te bevorderen dat reclame maken op
een verantwoorde wijze geschiedt.

Dick Molman,
voorzitter

Om dit doel te blijven bewerkstelligen in een snel veranderend communicatieland-
schap is besloten om de structuur van de Stichting Reclame Code te hervormen
zodat snel kan worden geanticipeerd op (digitale) veranderingen, terwijl de des-
kundigheid, onafhankelijkheid en professionaliteit gewaarborgd blijven. In de Stich-
ting Reclame Code wordt nu het reclamemakend bedrijfsleven vertegenwoordigd
door drie kolommen: Adverteerders, Channel (waarbinnen de media participeren)
en Creatie. De consument wordt vertegenwoordigd door de kolom Consument &
Maatschappij.

Eind 2017 is een vijfkoppig bestuur aangetreden en is een platform van deelne-
mers opgericht. Het platform - georganiseerd in de vier kolommen - bestaat uit
organisaties en samenwerkingsverbanden die gezamenlijk regels opstellen waaraan
verantwoord reclame maken dient te voldoen. Dit platform wordt aangestuurd door
een onafhankelijk bestuur waarin de portefeuilles zijn verdeeld overeenkomstig de
vierkolommenstructuur van het platform.

Het platform biedt flexibiliteit om nieuwe spelers snel en efficiént te betrekken
bij de zelfregulering. Zo kunnen opkomende influencers en content creators en
andere nieuwe partijen door de nieuwe structuur eenvoudig betrokken worden bij
de zelfregulering en werkzaamheden van de SRC.

Het aantal klachten en meldingen is ten opzichte van 2016 nagenoeg gelijk ge-
bleven. In 2017 werden 3.618 klachten en meldingen door de SRC ontvangen. De
(voorzitter van de) Reclame Code Commissie en het College van Beroep hebben
gezamenlijk 1.270 beslissingen genomen naar aanleiding van een klacht.

In 2017 bleek er opnieuw een hoog nalevingspercentage van de beslissingen van
de Commissie en het College: maar liefst 96% van de adverteerders van wie was
geconstateerd dat zij de regels hadden overtreden, heeft de betreffende (verspreiding
van de) reclame-uiting aangepast of ingetrokken.

Ook heeft de Stichting zich in 2017 ingespannen om langs de weg van pro-ac-
tieve dienstverlening adverteerders, media en communicatieadviesbureaus
te helpen bij het maken van verantwoorde reclame. In dit jaarverslag en op
www.reclamecode.nl/jaarverslagen leest u meer hierover.

Uit het financiéle overzicht blijkt dat we in 2017 weer in grote mate hebben kun-
nen rekenen op de financiéle bijdrage die de Stichting jaarlijks van adverteerders
ontvangt ten behoeve van het faciliteren van de werkzaamheden van de Reclame
Code Commissie en de activiteiten ter voorkoming van overtreding van de regels
van de Nederlandse Reclame Code.

Wij kijken dan ook met tevredenheid terug op 2017 en met veel plezier en ambitie
vooruit.

Namens het bestuur,
Dick Molman, voorzitter


https://www.reclamecode.nl/jaarverslagen
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Financieel
overzicht

JAARCUFERS

Jaarcijfers 2017 2016
Baten
Adverteerders (obv omslagstelsel) 1.017.018 996.443
Diversen 390.352° 438.848
Totaal 1.407.370 1.435.291
Lasten
Secretariaat 932.181° 887.613
Honoraria 94.765 90.935
Huisvesting 92.533 87.787
Productiekosten 15.636 19.056
Automatisering 57.918 51.630
Algemeen 118.132° 29.966
Communicatie & PR 19.810° 43.922
Europese samenwerking 29.310 26.873
Afschrijvingen 13.981 5.230
Totaal 1.374.266 1.243.012
Exploitatieresultaat 33.104 192.279
Toelichting

! Afname van de diverse baten o.a. door minder aangesloten media-instellingen en lagere rente-inkomsten.

2Toename van de personeelskosten door het uitbreiden van de bezetting en het tijdig inspelen op vervanging gepensioneerde medewerkster.
3Toename van de algemene kosten: 0.a. in verband met reorganisatie.

4 Afname van de kosten voor communicatie & PR doordat de reorganisatie nog niet was afgerond.
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Consumenten-
vertrouwen In

reclame

Veranderingen, globalisering, digitalisering.
De drijvende krachten achter de groei van
online marketing zijn data en technologie.
Nieuwe technologie zorgt er ook voor dat
de boodschap en de ontvanger directer

op elkaar kunnen worden afgestemd.

De consument ontvangt o.a. in ruil voor
persoonlijke data reclame die afgestemd
is op zijn/haar behoeften en wensen.

Niet alleen het gebruik van online data voor reclamedoeleinden maar ook het
inzetten van influencers en online content creators en het verpakken van reclame
als redactionele content heeft gevolgen voor het vertrouwen en de acceptability
van reclame aan consumentzijde.

De definitie van reclame is daarmee actueler dan ooit. Alertheid is geboden
bij hoofdregel één daarvan: reclame moet duidelijk herkenbaar zijn, door op-
maak, presentatie, inhoud of anderszins, ook gelet op het publiek waarvoor
zij is bestemd.

De snelheid van de veranderingen vraagt om een snelle anticipatie, en zelfre-
gulering is daarvoor bij uitstek een geschikt instrument. Veranderingen vragen
ook om duidelijke regels, toepasbaar voor de adverteerder en verspreider en
herkenbaar voor de consument. Zo actualiseert de Stichting Reclame Code haar
Reclamecode Social Media. Samen met het betrokken bedrijfsleven wordt een
dynamische lijst opgesteld van actuele praktijkvoorbeelden, waardoor reclame-
makers op ieder moment kunnen nagaan of zij met hun social media-activiteiten
op een herkenbare manier reclame maken.

Digitale platforms bieden adverteerders ook de mogelijkheid om wereldwijd te
adverteren. Welke regels zijn van toepassing, wie houdt daar toezicht op en waar
kan de consument terecht met vragen en klachten? Aandachtspunten waar wij
samen met onze internationale zusterorganisaties EASA en ICAS aan werken
en concrete oplossingen voor bieden, zoals de afhandeling van klachten over
grensoverschrijdende reclame-uitingen. Ook wordt via de International Chamber
of Commerce (ICC) op mondiaal niveau de herziening en het digital-proof maken

van de regels waaraan verantwoorde reclame dient te voldoen, verder ontwikkeld.
De ICC Code dient als leidraad voor alle reclamecodes en is daarmee de bron
voor mondiale eenduidige regels.

Zelfregulering, voor en door adverteerders in nauwe samenwerking met haar
belangrijkste stakeholders; de media en creatie, werkt ook in Nederland. De
Stichting Reclame Code is klaar voor de toekomst, nu zij slagvaardig is geor-
ganiseerd door een compact bestuur van 5 deskundige bestuurders en een
platform van deelnemers. Hierbij kunnen georganiseerde samenwerkingen die
zich betrokken voelen bij verantwoord reclame maken, zich aansluiten en mee-

praten over reclamecodes en actuele onderwerpen.

Ook een goed toezicht op de naleving van de reclamecodes is belangrijk. De
Reclame Code Commissie werd ook dit jaar vaak geraadpleegd (zie p. 14) en
ook dit jaar blijkt weer dat adverteerders, na aanwijzingen van de Reclame Code
Commissie, hun reclame-uitingen direct aanpassen of niet meer gebruiken. Zie
het compliancecijfer van 96%, waaruit blijkt dat adverteerders consistent gevolg
geven aan de beslissingen van de Reclame Code Commissie.

Tot slot een persoonlijke noot. Het jaarverslag van 2017 is het laatste verslag
dat ik schrijf als directeur van de Stichting Reclame Code. Met ontzettend veel
plezier, ondersteuning en samenwerking met het adverterend bedrijfsleven, de
voorzitters en leden van de Reclame Code Commissie, mijn bestuur en last
but not least mijn onmisbare collega’s door de jaren heen, kijk ik terug op een
prachtig Stichting Reclame Code-tijdperk. Grote dank daarvoor.
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De SRC
in het kort

MISSIE - VISIE - KERNWAARDEN

De SRC is de organisatie achter de Reclame Code Commissie, het onafhankelijk
klachtenorgaan dat naar aanleiding van klachten over reclame toetst of deze
voldoet aan de regels in de Nederlandse Reclame Code (NRC). Daarnaast
biedt de SRC het adverterend bedrijfsleven (adverteerders, communicatiead-
viesbureaus en media) producten en diensten aan om te voorkomen dat de
regels worden overtreden. De SRC is internationaal aangesloten bij de Euro-
pean Advertising Standards Alliance (EASA) en de International Council on Ad
Self-Regulation (ICAS).

Om te bevorderen dat reclame maken op verantwoorde wijze gebeurt is de SRC
in het bijzonder actief op de volgende twee gebieden:

PROACTIEVE DIENSTVERLENING

De SRC helpt het adverterend bedrijfsleven graag op weg om verantwoord recla-
me te maken. Daarom biedt de speciale afdeling Compliance, Copy Advies en
Training diensten aan waardoor reclamemakers, marketeers en communicatie-
professionals goed geinformeerd worden over de relevante reclameregels. Door
middel van trainingen, copy advies en voorlichting helpt de SRC te voorkomen
dat de regels worden overtreden. Ook voert deze afdeling op verzoek van een
branche monitoringsprojecten uit, waarbij wordt gecontroleerd of reclame-ui-
tingen in een specifieke branche voldoen aan de geldende regels. Zo kan de
naleving van zelfregulering inzichtelijk worden gemaakt en versterkt.

REGELGEVING EN KLACHTENPROCEDURE

Zelfregulering betekent dat het adverterend bedrijfsleven - in overleg met de
kolom Consument & Maatschappij - zelf regels opstelt waaraan reclame moet
voldoen. Deze regels zijn opgenomen in de Nederlandse Reclame Code. Deze

code bestaat uit een algemeen deel en bijzondere reclamecodes. De Reclame
Code Commissie c.q. het College van Beroep beoordeelt op basis van een
klachtensysteem of de regels uit de Nederlandse Reclame Code zijn overtreden.
De beslissingen van de Commissie en het College dragen bij aan een nadere
uitleg van de regels. Kernwaarden zijn deskundig, transparant, professioneel,
onafhankelijk en voortvarend.

Voordelen zelfregulering

Vergroten van vertrouwen consument in reclame.

Laagdrempelige klachtenprocedure: deze is gratis voor de consument, die
op eenvoudige, transparante en snelle wijze een klacht kan indienen waarna
een beoordeling plaatsvindt door vakbekwame en deskundige professionals
en consumentenvertegenwoordigers uit de praktijk.

Creéren van een gelijk speelveld voor eerlijke concurrentie en bedrijfsvoering.
Begrijpelijke en praktische regels: de branche kan zelf op de praktijk toege-
sneden regels opstellen, die de innovatie kunnen bevorderen en rekening
houden met maatschappelijke ontwikkelingen. Via bijzondere reclamecodes
kunnen wettelijke open normen nader worden ingevuld, en op deze wijze kun-

nen eventuele wettelijke reclamebeperkingen of -verboden worden voorkomen.

“Zelfregulering betekent
dat het adverterend
bedrijfsleven - in overleg
met de kolom Consument
& Maatschappij - zelf
regels opstelt waaraan
reclame moet voldoen”
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Missie
De SRC wil bevorderen dat

het maken van reclame op
een verantwoorde wijze gebeurt.

Visie
De SRC ziet in zelfregulering de oplossing om het
consumentenvertrouwen in reclame te vergroten, innovatie
te stimuleren en het adverterend bedrijfsleven een gelijk
speelveld te bieden.

Kernwaarden

Deskundig, Transparant, Professioneel, Onafhankelijk en Voortvarend

Strategie
» Het adverterend bedrijfsleven stelt zelf regels op waaraan reclame moet voldoen.
Die regels staan in de Nederlandse Reclame Code, en de Reclame Code Commissie
beoordeelt na ontvangst van klachten of die regels zijn overtreden.

* De SRC biedt het adverterend bedrijfsleven diensten aan om te helpen voorkomen dat de
regels worden overtreden (training, copy advies, monitoring, voorlichting).
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Bestuur en
bureau SRC

HET BESTUUR EN HET BUREAU
VAN DE STICHTING RECLAME CODE
ZIJN ALS VOLGT SAMENGESTELD

Bestuur Bureau
Tot 12 december 2017 J.M.E. Schrier PE.C. Ancion-Kors PJ. van Amstel
W.L.Th.A. van der Mee, voorzitter F. Vening

M. van der Voort
D. Molman, voorzitter
E.C. Reijnders
T.C.R. Kochheim, penningmeester

M.i.v. 12 december 2017 B. Lagerweij
0.J.W. Croon, secretaris D. Molman, voorzitter
E. Triesscheijn, penningmeester J.H.M. Borret-Bouritius
J.C. Boutens C. Hageman
S.L. Brons
B.R. Combée
J.PM. Kuyf
G.J.A. te Gussinklo A.E. den Hartog
A.van den Oetelaar
L.H. van der Heijden T. Wierikx

FS. den Hollander
M.H. Bary-Bense
M.C.A. Hos

A.J. Janssen C.J.M. van Kleeff
T. Nauta

J.M. Hollenberg
Ph. den Ouden

J. Lorang-Revius

M. Geluk

S. de Jong

B. van der Kuil

A.J.E. Thijssen-Abel



Stichting Reclame Code

Pro-actieve

dienstverlening

Fiona Vening
Compliance,
Copy Advies
en Training

De Nederlandse Reclame Code geeft regels om op een verantwoorde manier
reclame te maken, en de uitspraken van de Reclame Code Commissie helpen
om die regels nog beter te begrijpen. Vanuit de Stichting Reclame Code vinden
we het belangrijk dat adverteerders en de partijen met wie zij samenwerken zich
bewust zijn van de regels en dat ze ons weten te vinden als ze vragen hebben
over hoe je ervoor kunt zorgen dat je binnen de lijnen blijft.

Als je bezig bent met het ontwikkelen van een nieuwe reclamecampagne, maar
voor de zekerheid nog even wilt laten checken of deze wel voldoet aan de
Nederlandse Reclame Code, kun je terecht voor een Copy Advies. Of als je
net nieuw bent en eigenlijk niet zo goed weet wat de regels zijn, of als je juist
op zoek bent naar wat verdieping van je basiskennis, dan kun je deelnemen
aan een van de trainingen die wij bij ons op kantoor geven. Bijvoorbeeld over
het voorkomen van misleidende reclame of over de regels voor reclame via
digitale en social media. Maar we komen ook graag bij bedrijven zelf langs, en
ontwikkelen in overleg een training op maat met relevante voorbeelden en veel
ruimte voor vragen uit de praktijk.

Naast advies en training, voeren we op verzoek ook monitors uit. Als een branche
bijvoorbeeld een eigen bijzondere reclamecode heeft, en inzicht wil in hoeverre
de praktijk zich aan die code houdt, dan kunnen wij dat monitoren en een
rapport schrijven met conclusies en aanbevelingen. Daaruit kunnen concrete
‘do’s and don’ts’ voortvloeien, die helpen om op verantwoorde wijze reclame
te maken, conform de zelf afgesproken regels.

Onze pro-actieve dienstverlening wordt volledig los van de onafhankelijke Re-
clame Code Commissie aangeboden en uitgevoerd en is erop gericht om het
adverterend bedrijfsleven op weg te helpen in het creatieve proces van reclame
maken en eventuele klachten voor zover mogelijk te voorkomen.

Een overzicht van onze activiteiten in 2017 vindt u op de volgende pagina’s.

Fiona Vening
Compliance, Copy Advies en Training
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Better safe
than sorry

PRO-ACTIEVE DIENSTVERLENING
GERICHT OP HET ADVERTEREND
BEDRIJFSLEVEN

SRC TRAINING

10

TRAINING

Serie trainingen ‘Nederlandse Reclame Code in de praktijk’

De SRC biedt een serie trainingen aan waarin wordt uitgelegd hoe de zelfre-
gulering en klachtenprocedure werkt en waarin op praktische wijze de regels
uit de Nederlandse Reclame Code worden behandeld, nader ingekleurd door
uitspraken van de Reclame Code Commissie en het College van Beroep. De
volgende trainingen worden aangeboden:

Algemene kennismaking met de Nederlandse Reclame Code

In deze training worden in vogelvlucht de achtergrond en inhoud van de Neder-
landse Reclame Code besproken: wie zijn de betrokken partijen bij zelfregulering
en wat is de rol van de Stichting Reclame Code? Hoe zijn de regels ingedeeld
en hoe komen die tot stand? Wat zijn de belangrijkste brancheoverstijgende
regels uit de Nederlandse Reclame Code? En wat gebeurt er als deze worden
overtreden? Deze training is bedoeld voor professionals die in hun werk te ma-
ken hebben met reclame en de algemene regels uit de Nederlandse Reclame
Code en het systeem van zelfregulering nog niet goed kennen.

De klachtenprocedure bij de Reclame Code Commissie

Dit is een training voor adverteerders die willen weten hoe de klachtenprocedure
verloopt en wat ze kunnen verwachten als er een klacht tegen hun uiting wordt
ingediend. Er wordt uitleg gegeven over wie er in de Reclame Code Commissie
en het College van Beroep zitten, wat er gebeurt nadat een klacht over een recla-
me-uiting bij het secretariaat van de Stichting Reclame Code is ontvangen, hoe
een procedure precies verloopt en wat te doen als de klacht wordt toegewezen
en een aanbeveling wordt gegeven.

Adverteren via digitale en sociale media

In deze training wordt specifiek stilgestaan bij voorbeelden van reclame op digitale
en social mediaplatforms. Hoewel de algemene regels uit de Nederlandse Reclame
Code van toepassing zijn op alle soorten reclame-uitingen, ongeacht via welk
kanaal of platform ze worden verspreid, zijn er speciale aandachtspunten als het
gaat om reclame via digitale en sociale media. In deze training wordt uitleg gegeven
van de algemene regels aan de hand van uitspraken over websites, banners, e-mail,
social media, de samenwerking met affiliates en wordt aandacht besteed aan de
bijzondere regels in de Code reclame via e-mail en de Reclamecode Social Media.
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Training, advies
& voorlichting

Misleidende reclame en prijsvermelding

Meer dan 40% van de klachten die jaarlijks in behandeling worden genomen
gaat over misleiding. Dit kan variéren van misleiding over de voornaamste
kenmerken van een product of dienst, prijs, beschikbaarheid van het product of
door ontbrekende informatie. Waar moet je op letten, wat zijn de valkuilen, hoe
doe je het goed? Ook wordt aan de hand van jurisprudentie specifiek aandacht
besteed aan de regels voor prijsvermelding.

De trainingen in de reeks ‘Nederlandse Reclame Code in de praktijk’ worden
verzorgd op het kantoor van de SRC en duren ca. 2 uur. Het actuele overzicht is
te vinden op de website van de SRC onder het kopje ‘Training’.

De trainingen worden, tenzij anders vermeld, gegeven door Fiona Vening, bij de
SRC verantwoordelijk voor de afdeling Compliance, Copy Advies en Training. Na
afloop van elke training wordt aan de deelnemers gevraagd een enquéte in te
vullen over hoe zij de training ervaren hebben. Daaruit blijkt dat de trainingen
goed worden beoordeeld en aan de verwachtingen voldoen.

Medewerkers van adverteerders die de jaarlijkse financiéle bijdrage aan de SRC
hebben betaald, ontvangen een korting op de prijs van een training, evenals me-
dewerkers van brancheorganisaties die deelnemen in de SRC. Sinds 2016 kun-
nen ook e-Commerceprofessionals geregistreerd bij de Thuiswinkel e-Academy
korting krijgen. Zij melden zich aan met vermelding van hun registratienummer
en ontvangen bovendien 2 PE-punten per afgeronde training.

Training-op-maat

De SRC biedt ook (in-company) trainingen op maat aan voor bedrijven en
organisaties. In deze trainingen wordt de inhoud naar wens afgestemd op de
specifieke informatiebehoefte, is er veel ruimte voor vragen uit de eigen praktijk
en wordt de uitleg van regels ingekleurd met uitspraken over het betreffende
bedrijf en/of de betreffende branche. Neem voor de mogelijkheden contact op
met Fiona Vening via compliance@reclamecode.nl.

ADVIES
Wekelijks wordt de afdeling Compliance, Copy Advies en Training benaderd
met vragen van adverteerders of hun bureaus over de regels uit de

11

“De Stichting Reclame
Code wil bevorderen

dat reclame op een
verantwoorde wijze wordt
gemaakt en verspreid”

Nederlandse Reclame Code. Waar mogelijk wordt spoedig en kort antwoord
gegeven. Als er behoefte is aan een uitgebreid advies, kan Copy Advies
worden aangevraagd.

Copy Advies

De SRC biedt adverteerders (en hun communicatieadviesbureau) die willen
weten of hun (voorgenomen) reclame-uiting voldoet aan de NRC de mogelijk-
heid om tegen betaling van een vergoeding Copy Advies aan te vragen. Copy
Advies is praktisch van aard, geeft aan waar eventuele risico’s zitten en wordt
gebaseerd op de regels uit de NRC en de beslissingen van de Reclame Code
Commissie en het College van Beroep. Het advies is vertrouwelijk en vrijblijvend.
De adverteerder kan het advies naast zich neerleggen. Alleen adverteerders
die jaarlijks een financieel bijdrageverzoek van de Stichting Reclame Code
ontvangen en de bijdrage van het lopende kalenderjaar hebben betaald, ko-
men in aanmerking voor deze dienst. Verdere voorwaarden zijn te vinden op

www.checksrc.nl/copy_advies.

Voor internationaal copy-advies werkt de SRC samen met Clearcast:
www.clearcast.co.uk/what-we-do/ uk-international-clearance/
international-advice/.

MONITORING EN ANALYSE

Op verzoek van een branche(organisatie) die wil weten of haar achterban zich
wel aan de afgesproken regels houdt, kan de SRC een monitoring uitvoeren en
bijvoorbeeld reclame-uitingen in verschillende media gedurende een bepaalde
periode screenen. Zo heeft de SRC in 2017 meegewerkt aan twee Europese
monitoringsprojecten die worden gecodrdineerd door EASA in samenwerking
met de World Federation of Advertisers (WFA). Ook op nationaal vlak voert
de SRC monitoringsprojecten uit. Zo heeft de SRC in 2017 weer de jaarlijkse
monitor voor de FNLI uitgevoerd, waarbij wordt onderzocht in hoeverre artikel
8 van de Reclamecode voor Voedingsmiddelen, dat bepaalt dat reclame in
beginsel niet gericht mag zijn op kinderen tot en met 12 jaar, in de (online)
praktijk wordt nageleefd. De resultaten van deze monitor zijn te raadplegen op
de website van de FNLI.


www.checksrc.nl/copy_advies
www.clearcast.co.uk/what-we-do/uk-international-clearance/
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Naast monitoring van reclame-uitingen kan ook een analyse worden gemaakt van
de uitspraken van RCC/CvB die in een bepaalde periode over reclame-uitingen
voor een bepaalde productgroep zijn gedaan. Zo krijgt een branche inzicht in
hoeverre bijvoorbeeld de eigen Bijzondere Reclamecode wordt nageleefd en
wat mogelijke aandachtspunten zijn. Een brancherapport kan concrete aan-
bevelingen opleveren ten behoeve van het verantwoord reclame maken voor
een specifiek product. Deze dienst is alleen (tegen betaling) beschikbaar voor
deelnemende organisaties en/of leden van die organisaties die de jaarlijkse
SRC-bijdrage hebben betaald.

VOORLICHTING

Presentaties

Op verzoek geeft de SRC graag presentaties over de Nederlandse Reclame
Code en het belang van verantwoord reclame maken op bijeenkomsten van
(branche)organisaties en bedrijven. Ook op deze manier kan bekendheid met
de regels worden vergroot en het draagvlak voor zelfregulering worden versterkt.

Voorlichting via websites

De Nederlandse Reclame Code is na te lezen op www.reclamecode.nl/nrc. Via
twee speciale websites geeft de SRC voorlichting over de regels uit de code,
namelijk www.checksrc.nl en www.checkdereclamecode.nl.
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www.checkdereclamecode.nl

Deze site biedt handvatten om verantwoord reclame te maken. Aan de hand van
korte vragen en antwoorden kun je per product/dienst of per verspreidingswijze
een check doorlopen om te zien of sprake is van verantwoorde reclame of niet.
Deze website is bedoeld om adverteerders en overige betrokkenen bij het proces
van reclame maken ervan bewust te maken dat er bepaalde regels gelden en
om in hoofdlijnen uitleg te geven van de belangrijkste regels.

www.checksrc.nl

Op de CheckSRC-website wordt antwoord gegeven op vragen zoals: Waar moet
ik op letten als mijn reclame gericht is op kinderen? Wanneer is mijn reclame
smakeloos? Is mijn reclame voldoende herkenbaar? Als er na het raadplegen
van de regels in de Nederlandse Reclame Code (zie www.reclamecode.nl/nrc)
en de online database met uitspraken van de Reclame Code Commissie en
het College van Beroep nog vragen zijn, kan men de checklist op deze website
gebruiken.

CheckSRC is uitsluitend bedoeld om de inhoud van de NRC en de voor een
adverteerder geldende verplichtingen overzichtelijk weer te geven. Het is een
feitelijke weergave, ondersteund waar nodig met beslissingen van de Reclame
Code Commissie en het College van Beroep.


www.checksrc.nl
www.checkdereclamecode.nl
www.checksrc.nl
www.checkdereclamecode.nl
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behandelin

Eshe Reijnders
hoofd Klachten-
behandeling
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Of die uiting nu via social media, websites, dagbladen, magazines, verpakkingen,
billboards, tv of radio is verspreid, als duidelijk is wat de klacht is, wie de adver-
teerder (of verspreider) is en er een concrete uiting kan worden overlegd, dan
kan de klacht in behandeling worden genomen. Als blijkt dat de adverteerder en
klager tot een goede oplossing zijn gekomen, bijvoorbeeld omdat de adverteerder
de uiting naar aanleiding van de klacht heeft aangepast, wordt het dossier, als
beiden daarmee instemmen, gesloten onder de noemer “opgelost na tussenkomst
door de SRC”.

In 2017 zijn 3.618 klachten en meldingen ingediend. Deze hebben uiteindelijk
tot 1.270 beslissingen geleid. Die beslissingen worden soms zelfstandig door de
voorzitter genomen, als vooraf duidelijk is dat de Commissie de klacht zal toewijzen
of afwijzen, bijvoorbeeld omdat de Commissie een vergelijkbare klacht al eerder
heeft toegewezen of afgewezen. Als die duidelijkheid er niet direct is, dan wordt een
klacht voor beoordeling voorgelegd aan de voltallige Reclame Code Commissie,
die bestaat uit een onafhankelijke voorzitter en vier leden (een lid namens de
Adverteerders, een lid namens Creatie, een lid namens Channel en een lid namens
Consument & Maatschappij). Als partijen het vervolgens niet eens zijn met de
uitspraak van de Commissie, dan kan men terecht bij het College van Beroep.

De klachtenprocedure is gebaseerd op hoor en wederhoor, is transparant, voortva-
rend en gebaseerd op een deskundige toets aan de Nederlandse Reclame Code.
Via interne trainingen en optimalisering van de informatievoorziening wordt de
deskundigheid van de Reclame Code Commissie, het College van Beroep en de
secretarissen die hen ondersteunen op peil en up-to-date gehouden.

Elk jaar zijn er een paar campagnes waartegen het aantal klachten behoorlijk
oploopt. In dit jaarverslag is een top-3 opgenomen van de uitspraken over recla-
me-uitingen die tot de meeste klachten hebben geleid.

In 2017 is er één uitspraak door middel van een Alert (persbericht) onder de
aandacht van een groot publiek gebracht omdat de aanbieder van een website
met koopjes herhaaldelijk de fout was ingegaan. Dat het overgrote merendeel van
adverteerders de uitspraken van de (voorzitter van de) Reclame Code Commissie
resp. het College van Beroep serieus neemt en op verantwoorde wijze reclame
wil maken, blijkt wel uit het hoge percentage dat de uitspraken opvolgt. In 2017
was dat 96%.

Leest u verder om inzicht te krijgen in de verschillende soorten beslissingen die in
2017 zijn genomen, over welke producten die gingen, in welk medium de reclame

was verschenen en waar precies over werd geklaagd.

Eshe Reijnders, hoofd Klachtenbehandeling
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SRC 2017
samengevat
in cijfers

IN TOTAAL 3.618 ONTVANGEN
KLACHTEN EN MELDINGEN

3.618 klachten en meldingen
werden in 2017 door de Stichting
Reclame Code (SRC) ontvangen. De
(voorzitter van de) Reclame Code
Commissie (RCC) en het College
van Beroep (CvB) hebben over
1.270 binnengekomen klachten
beslist, 2.021 klachten zijn zonder
hun tussenkomst afgehandeld (zie
voor meer informatie p.17)
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BESLISSINGEN DOOR DE VOORZITTER

Van de 1.270 beslissingen zijn er 910 door de voorzitter van de Reclame Code
Commissie zelfstandig genomen. 172 klachten werden door de voorzitter toe-
gewezen (voorzitterstoewijzing = VT). De voorzitter heeft 730 klachten afgewezen
omdat er volgens hem geen sprake was van strijd met de Nederlandse Reclame
Code. Hij heeft 640 klachten direct afgewezen (directe voorzittersafwijzing=
dVAF) en 90 nadat eerst om een reactie van de adverteerder is gevraagd
(voorzittersafwijzing=VAF). Ook heeft de voorzitter 7 beslissingen genomen over
klachtengeld (=KG) en 1 tussenbeslissing (=TB) genomen.

GELIJKLUIDENDE KLACHTEN

In 41 dossiers is tegen een en dezelfde reclame-uiting meer dan één klacht
ontvangen. Deze klachten worden aangeduid als gelijkluidende klachten. In zulke
gevallen worden de meest representatieve klachten in behandeling genomen en
ontvangen de overige klagers de uitspraak die representatief is voor hun klacht.
Dit bevordert een efficiénte klachtenbehandeling. In 2017 zijn in totaal 327
gelijkluidende klachten ontvangen.

BESLISSINGEN DOOR DE VOLTALLIGE RECLAME CODE COMMISSIE
327 beslissingen zijn door de voltallige RCC genomen. In totaal werden er 196
klachten toegewezen, waarbij het in 7 gevallen niet (meer) nodig was een aan-
beveling te doen. In 4 beslissingen is een vrijblijvend advies gegeven, omdat er
sprake was van een aanprijzing van denkbeelden. 124 klachten werden door de
Commissie afgewezen. De commissie heeft 5 tussenbeslissingen (TB) genomen
en 2 keer over klachtengeld (KG) beslist. 1 beslissing werd via een Alert (een
persbericht met daarin de samenvatting van de uitspraak) onder de aandacht
van een breed publiek gebracht.

BESLISSINGEN DOOR HET COLLEGE VAN BEROEP
33 beslissingen zijn er door het CvB genomen. Het college heeft 21 klachten
toegewezen (=aanbeveling) en 12 klachten afgewezen.
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3.618

ontvangen klachten en meldingen

Afhandeling zonder tussenkomst (voorzitter) Reclame Code Commissie 2.021 (56%)

1.102 241 678

: . onderling opgelost .
niet voldaan aan vormvereisten g opg . / overige
gesloten dossiers

Beslissingen door de voorzitter 910 (25%)

Gelijkluidende klachten 327 (9%)

327
Gelijkluidende klachten

Beslissingen door voltallige Reclame Code Commissie 327 (9%)

196 124

toegewezen afgewezen

;
KG/TB

Beslissingen door College van Beroep 33 (1%)

21 12

toegewezen afgewezen

Afkortingen

dVAF Directe Voorzittersafwijzing (klacht afgewezen)

VT  Voorzitterstoewijzing (klacht toegewezen)

VAF \Voorzittersafwijzing (klacht afgewezen)

KG Klachtengeld

TB  Tussenbeslissing

RCC Reclame Code Commissie (toegewezen/afgewezen)
CvB College van Beroep (toegewezen/afgewezen)
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Samenvatting

AANTAL KLACHTEN EN BESLISSINGEN

Totaal geregistreerde klachten 2017 2016 2015 2014 2013
Voorzittersbeslissingen (dVAF, VT, VAF, klachtengeld, tussenbeslissing) 910 859 873 785 739
Reclame Code Commissie beslissingen 327 394 458 385 412
College van Beroep beslissingen 33 31 44 31 30
Gelijkluidende klachten (‘procedurelen’) 327 366 841 199 440
Klachten zonder tussenkomst van de (Voorzitter) RCC (incl. onderling opgelost) 2.021 2.046 2.024 1.845 1.862
Totaal 3.618 3.696 4.240 3.245 3.483
Totaal (excl. procedurelen) 3.291 3.330 3.399 3.046 3.043

Niet alle klachten en meldingen worden door de (voorzitter van de) Reclame
Code Commissie behandeld. Het komt voor dat de adverteerder en klager de
klacht onderling oplossen, in dat geval kan het dossier worden gesloten. In
sommige gevallen wordt helemaal geen dossier aangemaakt. Dit gebeurt bij-
voorbeeld wanneer een klacht niet voldoet aan de vormvereisten. Daarnaast
kan het ook nog zo zijn dat een klager zijn klacht in de vorm van een vraag heeft
geformuleerd of dat hij volgens een bijzondere reclamecode, zoals de Code

3.618

totaal aantal geregistreerde
klachten en meldingen

Verspreiding Ongeadresseerd Reclamedrukwerk, eerst zijn klacht bij de afzender
of verspreider van de reclame-uiting moet indienen voordat hij een klacht kan
indienen bij de SRC (zogenaamde ‘tweetrapsraket’). In dit soort gevallen ontvangt
de klager een ‘algemene brief’ waarin wordt uitgelegd waarom de klacht (nog)
niet in behandeling wordt genomen door de voorzitter of de RCC. In de tabel
hiernaast worden alle redenen voor het ‘ontvangen van een algemene brief’ of

het sluiten van een dossier weergegeven.

“Niet alle klachten en
meldingen worden door
de (voorzitter van de)
Reclame Code Commissie
behandeld”
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Klachten afgehandeld

zonder tussenkomst van de (voorzitter van de) RCC (‘Algemene brieven’) 2017
De (voorzitter van de) Commissie heeft eerdere klachten over dezelfde reclame-uiting afgewezen; 21
De ‘nieuwe’ klager is in het bezit gesteld van de bestaande beslissing

De klager heeft de klacht ingetrokken 19
De klacht betreft geen reclame-uiting en valt daardoor buiten het bereik van de NRC 56
De klager is doorverwezen naar een andere (meer bevoegde) organisatie 81
Klacht valt buiten de bevoegdheid van de SRC 27
Er is niet voldaan aan de vormvereisten voor behandeling van de klacht (bijvoorbeeld het ontbreken van de motivatie 1102
voor het indienen van de klacht, ontbreken NAW gegevens, etc.)

Beantwoording algemene vragen 176
De klacht/vraag betrof VOR/E-mail/ Geadresseerd/Telemarketing 298
Totaal 1.780
Klacht onderling opgelost/Gesloten dossiers 2017
De klacht is onderling opgelost 139
Geen reactie klager 64
Overig 38

Totaal 241
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Samenvatting
AANTAL KLACHTEN EN BESLISSINGEN
2017 2016 2015 2014 2013
Toegewezen klachten 389 435 535 382 398
Toewijzing door voorzitter 172 182 225 136 129
Toewijzing door voltallige RCC 196 235 276 226 251
Toewijzing door CvB 21 18 34 20 18
Afgewezen klachten 866 837 825 800 776
Directe afwijzing door voorzitter 640 598 570 568 538
Afwijzing door voorzitter (na verweer) 90 75 73 74 70
Afwijzing door voltallige RCC 124 152 173 149 158
Afwijzing door CvB 12 12 9 9 10
Overig 15 12 15 19 7
Tussenbeslissingen 6 8 10 12 2
Klachtengeld 9 3 4 6 3
Niet-ontvankelijk 0 1 1 1 2
Totalen 1.270 1.284 1.375 1.201 1.181
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1.270

Beslissingen (voorzitter)

Afgewezen 866 (68%)

Beslissingen waarin er geen
RCC en CvB sprake was van een overtreding
en de klacht is afgewezen

Overig 15 (1%)

In de overige beslissingen ging
het om een tussenbeslissing,
klachtengeldbeslissing of
niet-ontvankelijkverklaring

Toegewezen 389 (31%)

Beslissingen waarin is geoordeeld
dat de regels zijn overtreden en
de klacht is toegewezen

19
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Beslissingen
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DOOR DE VOORZITTER VAN DE RECLAME CODE COMMISSIE

Voorzitter RCC RCC na bezwaar

Bevestiging Vernietiging

Beslissingen Bezwaar oordeel Voorzitter oordeel Voorzitter

dVAF 640 13 11 2
VAF 90 4 3 1
VT 134 11 9 2
VT zonder aanbeveling 37 1 1 0
Klachtengeld 7 2 1 1
Tussenbeslissing 1 0 0 0
Vrijblijvend advies 1 0 0 0
Totaal 910 31 25 6

Directe Voorzittersafwijzing - dVAF

De voorzitter besluit, zonder verweer te vragen van de adverteerder, tot een
directe afwijzing van de klacht, omdat hij van oordeel is dat deze niet tot een
aanbeveling door de Reclame Code Commissie zal leiden.

Voorzittersafwijzing - VAF
De voorzitter oordeelt dat de klacht ongegrond is na (de mogelijkheid van)
verweer door de adverteerder.

910

aantal beslissingen van de
voorzitter van de RCC

Voorzitterstoewijzing - VT
De voorzitter oordeelt dat de klacht gegrond is na (de mogelijkheid van) verweer
door de adverteerder.

Klachtengeld - KG
Bedrijven/organisaties en klagers die een klacht indienen in de uitoefening van
een beroep of bedrijf dienen klachtengeld te betalen.

Tussenbeslissing - TB
Beslissing voorafgaand aan de eindbeslissing.

9%

van totaal geregistreerde
klachten
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2017 2016
Beslissingen In appel Beslissingen In appel
Aanbeveling 184 20 220 20
Aanbeveling + ALERT 1 5 -
Toewijzing zonder aanbeveling 7 1 4 -
Vrijblijvend advies 4 - 6 1
Afwijzing 124 10 152 9
Tussenbeslissing 5 - 7 -
Klachtengeld 2 - -
Totaal 327 31 394 30
DOOR HET COLLEGE VAN BEROEP
2017 2016
Bevestiging  Deels bevestiging,
Bevestiging oordeel rcc met deels vernietiging  Vernietiging
oordeel rcc wijziging gronden oordeel rcc  oordeel rcc Totalen Totalen
Aanbeveling 12 2 4 3 21 32
Aanbeveling + ALERT
Toewijzing zonder aanbeveling 1 1 1
Vrijblijvend advies 1
Afwijzing 7 1 1 2 11 10
Voor beslissing niet-ontvankelijk verklaard 1 1
Tussenbeslissing
Terugverwijzing
Totaal 33 44

* Het CvB heeft in 2017 6 beroepen tegen beslissingen van de RCC uit 2016 behandeld en 27 beroepen tegen beslissingen van de RCC uit 2017.
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Beslissingen
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UITLEG GETALLEN EN PERCENTAGES

In 2017 zijn in totaal 1.270 beslissingen genomen door de (voorzitter van de)
Reclame Code Commissie en het College van Beroep. Dit is inclusief tussenbe-
slissingen en klachtengeldbeslissingen. In dit aantal zijn zowel de beslissingen
in eerste aanleg meegeteld, als de beslissingen die na bezwaar of beroep zijn
genomen.

Van elke beslissing wordt in ons klachtenmanagementsysteem bijgehouden
voor welk product of dienst reclame wordt gemaakt, via welke media de recla-
me-uiting is verschenen en wat de motivering is van de klacht. Op de volgende
pagina’s leest u hoe de verdeling in 2017 was.

Het totale aantal in de categorieén producten en diensten, media en motivering
is hoger dan het totale aantal beslissingen. Dit is als volgt te verklaren: de
reclame-uiting die in een beslissing onderwerp van beoordeling is, kan in meer

dan één product-of dienstcategorie vallen. Ook kan een uiting in verschillende
media zijn verschenen. Tot slot kan de motivering van de klacht gebaseerd zijn op
verschillende bepalingen uit de Nederlandse Reclame Code. Naast de aantallen
zijn ook percentages aangegeven. De percentages zijn naar boven afgerond.
Voor de indeling naar product/dienst, media en motivering is gebruik gemaakt
van de indeling die de European Advertising Standards Alliance (EASA) han-
teert, zodat de gegevens ook op Europees niveau met elkaar kunnen worden
vergeleken.

Belangrijk om te beseffen is dat de aantallen op de volgende pagina’s niets
zeggen over hoe vaak een klacht in de betreffende categorie is toegewezen of
afgewezen. Indien u over een bepaalde categorie gedetailleerde informatie

wenst, kunt u contact opnemen met de afdeling Compliance.

INGEDEELD NAAR PRODUCTEN EN DIENSTEN

De 1.270 beslissingen gingen in totaal over 1.298 producten en diensten. Hieronder

ziet u een overzicht van de top-5 producten en diensten waarover in 2017 de meeste

klachten gingen waarop een beslissing is gevolgd.

1. Voeding en niet-alcoholhoudende dranken
2, Gezondheid

3. Detailhandel

4. Recreatie, amusement, cultuur en sport

5. (Gemotoriseerd) vervoer

12% (154)

9% (124)

9% (118)

8% (107)

7% (94)
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Producten en diensten 2017 % 2016 %
Alcoholhoudende dranken 14 1% 29 2%
Bezorgdiensten 5 <1% 4 <1%
Casino, loterij, promotioneel kansspel 32 2% 32 2%
Detailhandel 118 9% 72 5%
Elektronische apparaten 54 4% 38 3%
Financiéle dienstverlening 81 6% 164 12%
(Gemotoriseerd) vervoer 94 % 95 7%
Gezondheid 124 9% 127 10%

Geneesmiddel op recept - 2

Geneesmiddel vrij verkrijgbaar 28 7

Gezondheidsproduct (KAG) 20 6

Medisch hulpmiddel 43 62

Medische behandeling 10 33

Overig 23 17
Huishouden en inrichting 68 5% 53 4%
Kleding, schoenen en accessoires 27 2% 50 4%
Niet-commerciéle reclame 62 5% 52 4%
Nutsvoorzieningen 72" 5% 19 1%
Opleidingen en cursussen 6 <1% 12 1%
Personeelsdiensten 4 <1% 4 <1%
Persoonlijke verzorging en uiterlijk 40 3% 33 3%
Recreatie, amusement, cultuur en sport 107 8% 90 7%
Reizen en toerisme 65 5% 114 9%
SMS/Internetdiensten 13 1% 16 1%
Tabak of e-sigaret 3 <1% 1 <1%
Telecom, TV en internet 79 6% 81 6%
Uitgeven 71 5% 43 3%
Vastgoed 11 1% 19 1%
Voeding en niet-alcoholhoudende dranken 140 12% 148 11%

Niet-alcoholhoudende dranken 22 27

Voedingsmiddelen 118 121
Overig 8 1% 27 2%

* Het betrof hier 54 directe voorzittersafwijzingen (dVAF) n.a.v. klachten tegen 1 reclame-uiting.
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Beslissingen

INGEDEELD NAAR MEDIA

De reclame-uitingen in de Ingedeeld naar media
1.270 beslissingen zijn in totaal ® TV-commercials 42%  [580]
. . . Digital keti icati %
in 1.384 verschillende media ® Dighale marketing commuricati 30% [418]
. ® Radio 6% (85]
verschenen (per beslissing kan
B . Drukpers/tijdschriften 6% [82]
de klacht zijn gericht tegen een ® Ongoadresseord dramers o o8]
reclame-uiting die in meer dan © Buitenreclame % (611
€én medium is geopenbaard, @ Direct marketing (niet digitaal) 3% [43]
bijvoorbeeld op tv én via internet). @ Verpakking en etiketten 2% [30]
@ Bioscoop, sponsoring en overig <1% [11]
TOTAAL 1.384

30%

radio

digitale marketing

communicatie

tv
commercials

ongeadresseerd
drukwerk

6%

drukpers/
tijdschriften

2% /3% < 4%
verpakking en direct marketing buitenreclame
etiketten (niet digitaal)
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Media 2017 % 2016 %
Audiovisuele Mediadiensten 581 42% 570 40%
Televisie (en on demand) 580 570
Teleshopping - -
Teletekst - -
Radio 85 6% 108 8%
Bioscoop 4 <1% 1 <1%
Buitenreclame 61 4% 62 4%
Digitale Marketing Communicatie 420 30% 414 29%
Social Media 34 24
Display ads (banners, pop-ups) 3 4
SMS Diensten (digitaal en DM) - 1
Zoekmachines 3 4
Websites 324 305
E-mail, SMS, MMS 54 73
Overig 2 3
Direct Marketing (niet digitaal) 43 3% 66 5%
Direct mail (geadresseerde post) 34 50
Brievenbusreclame 5 12
Sampling 3 -
Streetmarketing/Colportage - 1
Telemarketing - 1
Overig 1 2
Drukpers/tijdschriften 82 6% 78 5%
Ongeadresseerd drukwerk 68 5% 93 7%
Folder/brochures 58 79
Huis-aan-huisblad 8 7
Overig 2 7
Verpakking en etiketten 30 2% 26 2%
Sponsoring 2 <1% 1 <1%
Prijskaartje/label 3 <1%
Overig 6 1% 10 <1%
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INGEDEELD NAAR MOTIVERING
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De 1.270 beslissingen zijn Ingedeeld naar motivering
genomen naar aanleiding van ® Oneerljke reclame 35%  [526]
klachten die gebaseerd waren op @ Subjectieve normen 2%  l490]
in totaal 1.510 motiveringsgronden. @ Vetlnsmdmen 1% 12391
@ Bijzondere reclamecodes 10% [146]
Per beslissing kan er dus sprake T —— - 61
zijn van verschillende toepasselijke © Propageren denkbeeld % 321
artikelen uit de Nederlandse @ Overige motivering 2% [31]
Reclame Code. ® Vergelijkende reclame 1% [10]
TOTAAL 1.510

in strijd
met de wet

subjectieve

normen

oneerlijke
reclame

2%
overige
motivering

bijzondere
reclamecodes

0
J 2% 2%
— herkenbaarheid

propageren reclame
denkbeeld

10%

32%

vergelijkende
reclame
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Motivering 2017 % 2016 %
Algemene aanbevelingen 2 <1% 8 1%

f. Garantie - 1

g. Gebruik term adviesprijs - -

h. Reclame voor filiaalbedrijven - 3

i. Afbeelding aangeboden product 2 4
Bijzondere reclamecodes 146 10% 196 12%

RVA (alcohol) 9 20

CBR (brievenbus) 6 16

Code Postfilter 4 8

Code VOR (ongeadresseerd reclamedrukwerk) 19 36

Code Reclame via E-mail 2012 21 35

CPG (publieksreclame geneesmiddelen) 3 8

RTI ( telefonische informatiediensten) - -

CTM (telemarketing) - -

RVK (kansspelen) 10 12

MRC (milieu) 20 12

CvP (nieuwe personenauto’s ) - 2

Prijsvragen 2012 (artikel c) - -

Reclamecode SMS-dienstverlening 3 -

Reclamecode Social Media 6 1

Reclamecode Fieldmarketing (RFM) (per 1-1-16) - 4

RR (reisaanbiedingen) 26 24

RVT (tabaksproducten) art 5. tabakswet - -

Tabaksproducten (artikel f) 1 2

RwV (voedingsmiddelen) 4 8

CvZ (zoetwaren)(per 1 juli 2015 vervallen) - -

KIC (kinderen en jeugd) 3 7

RCP (Cosmetische producten) (per 1 januari 2015) 5 -

CMH (Medische zelfzorg Hulpmiddelen) 6 1
Claims 8 1% 7 <1%
Herkenbaarheid reclame 36 2% 35 2%
Herkenbaarheid adverteerder 2 <1% - -
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Motivering 2017 % 2016 %
Kinderen en jongeren 2 <1% 17 1%
Maatschappelijk (on)verantwoord 7 <1% 4 <1%
Oneerlijk 526 35% 598 37%

Agressieve reclame 1 2

Misleiding voornaamste kenmerken product 140 169

Misleiding ontbrekende informatie 122 117

Misleiding beschikbaarheid product 20 20

Misleiding prijs(vermelding) 101 95

Misleiding kwalificaties 4 1

Misleiding (overig) 122 146

Uitnodiging tot aankoop 10 15

Zwarte lijst (misleidend) 6 30

Zwarte lijst (agressief) - 3
Propageren denkbeeld (ideéle reclame) 32 2% 12 1%
Subjectieve normen 490 32% 545 34%

Angst of bijgeloof 17 22

Bloot/seks 27 70

Gebruik dieren 30 52

Geweld 61 15

Lichamelijke/ geestelijke gezondheid 38 36

Nodeloos kwetsend 63 58

Religie/ geloof 32 5

Stereotypen 9 24

Taalgebruik 8 53

Tijdstip (kinderen en jongeren) 34 62

Overig (goede smaak en fatsoen) 171 148
Testimonials - 2 <1%
Vertrouwen in reclame 9 1% 7 <1%
Verspreiding 1 <1% 2 <1%
Vergelijkende reclame 10 1% 27 2%
Wet (in strijd met) 239 16% 135 8%
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duur klachtenbehandeling

Door WIE worden er klachten ingediend?

2017

Consument 1.407 (92%)
Adverteerder 22 (1%)
Via buitenlandse zusterorganisatie 50 (3%)
NGO 45 (3%)
Consumentenbond 2 (<1%)
Houder bijzondere reclamecode 1(<1%)

Totaal

Gebaseerd op het aantal beslissingen (1.270 ) + gelijkluidende klachten (327) minus bezwaar/beroep (55) en minus
klachtengeld- en tussenbeslissingen (15)

1.527 (100%)

Duur klachtenbehandeling RCC in % %
Binnen 4 weken (t/m 30 dagen) 69
Binnen 6 weken (t/m 42 dagen) 13
Binnen 8 weken (t/m 60 dagen) 10
Binnen 3 maanden (t/m 90 dagen) 5
Binnen 6 maanden (t/m 180 dagen) 8
Totaal 100%
De duur is gemeten in dagen vanaf de datum waarop de klacht in behandeling is genomen

tot de datum van de beslissing van de (Voorzitter van de) RCC.

Duur klachtenbehandeling beroep bij CvB in % %
Binnen 6 weken (t/m 42 dagen) 40
Binnen 8 weken (t/m 60 dagen) 36
Binnen 10 weken (t/m 70 dagen) 15
Binnen 3 maanden (t/m 90 dagen) 9
Totaal 100%

De duur is gemeten in dagen vanaf de datum waarop de beroepstermijn
(14 dagen na datum beslissing RCC) verstreek tot de datum van de beslissing van het CvB in 2017.
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Top-3 klachten

DE RECLAME-UITINGEN
WAAROVER IN 2017 DE MEESTE
KLACHTEN ZIJN INGEDIEND
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Beslissing

Vrijblijvend advies (2017/00241(/A))

Product/dienst

Kerkelijke organisatie

Medium

Televisie

Motivering van de klacht

Subjectieve normen, Propageren denkbeeld (ideéle reclame)

Aantal klachten

75

Beslissing

Afwijzing (2017/00077(/A))

Product/dienst

Stimulerende gel

Medium

Televisie

Motivering van de klacht

Subjectieve normen

Aantal klachten

37

Beslissing Aanbeveling (gedeeltelijk) (2017/00744), Aanbeveling (2017/00744/A/B)
Product/dienst Bank
Medium Televisie

Motivering van de klacht

Misleiding (overig)

Aantal klachten

N.B. Het aantal klachten is niet bepalend voor de beslissing of de reclame-uiting in strijd is met de NRC. De beslissingen kunt u nalezen in de online
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uitsprakendatabase op www.reclamecode.nl (‘Uitspraken zoeken’)
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Samenwerking
grensoverschrijdende

reclame

Jaarlijks ontvangt de Stichting Reclame Code via Europese zusterorganisaties
klachten van klagers uit andere landen gericht tegen reclame afkomstig van
in Nederland gevestigde adverteerders. Klachten tegen grensoverschrijdende
reclame-uitingen worden over het algemeen behandeld door de organisatie in
het land waarin de reclame-uiting is geopenbaard, tenzij het gaat over reclame
via direct marketing, internet of e-mail. Dan wordt de klacht behandeld door
de organisatie in het land waar de adverteerder is gevestigd.

Als bijvoorbeeld een Engelse consument een reclame-uiting op een website van
een in Nederland gevestigd bedrijf misleidend vindt, dan kan hij in eigen land
klagen, maar stuurt de Engelse zelfreguleringsorganisatie die klacht vervolgens
voor behandeling door naar de SRC. Dit volgt uit de afspraken die in 1992 zijn
gemaakt door de leden van de European Advertising Standards Alliance (EASA),
waarbij ook de SRC is aangesloten.

Sinds de tweede helft van 2017 worden grensoverschrijdende klachten door
zelfreguleringsorganisaties die zijn aangesloten bij EASA gedeeld via een spe-
ciaal daartoe ontworpen digitaal platform. Op deze manier wordt de grens-
overschrijdende klachtenstroom inzichtelijk gemaakt en kan EASA makkelijker
overzichten en analyses maken.

In 2017 zijn weer meer grensoverschrijdende klachten ontvangen dan in voor-

gaande jaren. Waren het erin 2015 nog 25 en in 2016 38, in 2017 zijn maar
liefst 52 grensoverschrijdende klachten ontvangen. Dat is een stijging van 32%

Grensoverschrijdende klachten 2017

ten opzichte van het aantal klachten vorig jaar. Het ging in 2017 om 50 klachten
die door een buitenlandse zusterorganisatie naar de SRC zijn doorgestuurd, en
1 klacht die de SRC zelf naar een buitenlandse zusterorganisatie heeft door-
gestuurd. 1 Klacht is door een Engelsman rechtstreeks bij de SRC ingediend.
Veruit de meeste grensoverschrijdende klachten zijn afkomstig van onze Engelse
zusterorganisatie de Advertising Standards Authority (ASA).

Van de 18 grensoverschrijdende klachten die aan de (voorzitter van de) Recla-
me Code Commissie zijn voorgelegd, zijn er 8 toegewezen (strijd met NRC), 10
afgewezen (geen strijd met NRC). Een voorbeeld van een grensoverschrijdende
klacht is die van een Engelse consument tegen de website van een in Nederland
gevestigde taxidienst. Op deze site werden de voordelen beschreven van het
tot 30 dagen van tevoren plannen van een rit boven de ‘normale’ taxidienst.
Volgens de klaagster zijn deze voordelen er niet, omdat altijd pas op het laatste
moment wordt gekeken of er een taxi beschikbaar is in de buurt. Daardoor kwam
zij ondanks de vooraf geboekte rit alsnog te laat op haar afspraak. Volgens de
Reclame Code Commissie zal de gemiddelde consument bij het van tevoren
boeken van een taxirit ervan uitgaan dat deze op de gereserveerde tijd komt,
en er niet op bedacht zijn dat hij er rekening mee moet houden dat de taxi
niet of niet op tijd komt. De uiting werd daarom als misleidend beoordeeld.
De Engelse klager heeft vervolgens een Engelse samenvatting van de uitspraak
ontvangen via de ASA, en de adverteerder heeft toegezegd de betreffende uiting
op de website aan te passen.

@ Klacht voldeed niet aan vormvereisten

26

@ Klacht voorgelegd aan de (voorzitter van de) RCC

18

@ Klacht doorgestuurd naar andere organisatie

Klacht onderling opgelost tussen klager en adverteerder
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Compliance

De SRC vindt het belangrijk dat beslissingen van de (voorzitter van de) Reclame
Code Commissie en het College van Beroep worden nageleefd. Daarom gaat
de afdeling Compliance, een onafhankelijke afdeling binnen de SRC, bij een
overtreding van de Nederlandse Reclame Code na of de betrokken adverteerder
gevolg geeft aan de aanbeveling om voortaan niet meer op dergelijke wijze
reclame te maken. Gelijktijdig met de toezending van de beslissing ontvangt
de adverteerder een complianceformulier. Door invulling en ondertekening van
het complianceformulier zegt de adverteerder toe de (verspreiding van de)
betreffende reclame-uiting in te trekken dan wel aan te passen.

Wanneer is een adverteerder compliant?

Een adverteerder wordt als compliant beschouwd als hij het complianceformulier
ingevuld heeft geretourneerd of als hij op andere wijze heeft laten weten dat de
uiting is ingetrokken of aangepast. Er wordt door de afdeling Compliance niet
beoordeeld of de aangepaste uiting conform de Nederlandse Reclame Code
is. Uitsluitend de (voorzitter van de) Reclame Code Commissie (dan wel het
College van Beroep) kan na een nieuwe klacht oordelen over de vraag of de
aangepaste uiting voldoet aan de eisen van de Nederlandse Reclame Code.
Compliance kan ook worden bereikt via de medewerking van de aangesloten
media (door het niet meer uitzenden of plaatsen van de uiting).
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Wanneer is een adverteerder non-compliant?

Als een adverteerder niet reageert op het verzoek het complianceformulier te
retourneren en als ook niet op andere wijze wordt geconstateerd dat de uiting
is aangepast dan wel ingetrokken, dan wordt het betreffende dossier (elke uit-
spraak heeft een dossiernummer) in de rubriek “Non-compliant” gepubliceerd
op www.reclamecode.nl. In het kader van het samenwerkingsprotocol tussen
de SRC en de Autoriteit Consument en Markt (ACM) wordt aan de ACM actief
melding gedaan van adverteerders die in deze rubriek worden geplaatst. De ACM
is zelfstandig bevoegd om in geval van misleidende reclame nader onderzoek
te doen en eventueel boetes op te leggen. Een adverteerder kan een registratie
onder “Non-compliant” ongedaan laten maken door contact op te nemen met
de afdeling Compliance en aan te geven op welke wijze hij alsnog gevolg heeft
gegeven aan de uitspraak.

Compliance in 2017

In 2017 is in 355* eindbeslissingen geoordeeld dat de Nederlandse Reclame
Code is overtreden. In 342 gevallen (=96%) heeft de adverteerder de uitspraak
opgevolgd en de (verspreiding van de) betreffende reclame-uiting ingetrokken of
aangepast. Slechts in 13 eindbeslissingen (12 adverteerders) heeft de adver-
teerder de uitspraak genegeerd en is daarom als “non-compliant” aangemerkt
(4%). Deze adverteerders zijn niet aangesloten bij de brancheorganisaties die
bij de zelfregulering zijn betrokken.

2017 2016

Compliant Non-compliant Compliant Non-compliant

Voorzitter Reclame Code Commissie 156 4 167 3
Reclame Code Commissie 166 8 205 9
College van Beroep 20 1 17 1
Totalen 342 (96%) 13 (4%) 389 (97%) 13 (3%)

* Dit aantal wijkt af van het totaal aantal toegewezen klachten in 2017 (389), omdat in geval van bezwaar/beroep alleen het eindoordeel (indien uitgesproken

in 2017) is meegerekend.
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Non-compliant dossiers ingedeeld naar product*

@ Voeding en drank 3 Detailhandel 1
@ Huishouden en inrichting 3 @ Reizen en toerisme 1
® SMS/internetdiensten 2 Vastgoed

Gezondheid 2 @ Overig

Non-compliant dossiers ingedeeld naar medium

@ Digitale marketingcommunicatie 10

@ Drukpers/tijdschriften ** 4

* ok k

Non-compliant dossiers ingedeeld naar motivering klacht
@ Misleidende reclame 12

@ Strijd met wet 3

@ Bijzondere reclamecode 3

Subjectieve normen 1

* Omdat een klacht kan zijn gericht tegen een product dat in meerdere categorieén past, is het totaal aantal productcategorieén hoger dan het totaal aantal dossiers.

** In 1 beslissing was de klacht zowel gericht tegen de website als tegen een advertentie in een landelijk dagblad. Voor zover het ging om plaatsing in landelijke
dagbladen, is melding gedaan aan de betreffende titel, omdat de betreffende adverteerder niet heeft gereageerd.

*** Omdat een klacht kan zijn gebaseerd op verschillende motiveringsgronden, is het totaal aantal motiveringsgronden hoger dan het totaal aantal dossiers.



Jaarverslag 2017

Summar
in Englis

DUTCH SELF-REGULATORY
ORGANISATION

The Stichting Reclame Code (SRC) deals with the self-regulation system of ad-
vertising in The Netherlands. Self-regulation means that the advertising industry
(advertisers, advertising agencies and the media) in cooperation with the Dutch
Consumer Association (CB) formulates the rules with which advertising must
comply. Both the advertising industry and consumers are represented in the
board of SRC and in the Advertising Code Committee and the Board of Appeal.

The advertising rules can be found in the Dutch Advertising Code. Anyone who
feels that an advertisement violates the Dutch Advertising Code may submit a
complaint to the Advertising Code Committee. This independent body decides
after a transparent and swift procedure whether an advertisement conflicts with
the Dutch Advertising Code. In case of violation of the Code, the Committee will
recommend the advertiser(s) involved to discontinue such a way of advertising.
The Compliance department will thereupon check whether the advertiser has
put the recommendation into effect. SRC also offers the advertising industry
services like Copy Advice and training, to help them prevent violating the rules.
In this way, SRC encourages responsible advertising. For more information see
the English booklet about the complaints procedure and the translation of
the Dutch Advertising Code on our website www.reclamecode.nl (‘ENGLISH’).

International network

SRC is a member of the European Advertising Standards Alliance (EASA) in
Brussels. See www.easa-alliance.org. Together with all the other members EASA
promotes responsible advertising by providing detailed guidance on how to go
about advertising self-regulation for the benefit of consumers and businesses.
EASA has a network of 41 organisations representing 27 advertising standards
bodies (also called self-regulatory organisations) from Europe and 14 organi-
sations representing the advertising ecosystem (the advertisers, agencies and
the media). EASA's role is to set out high operational standards for advertising
self-regulatory systems. EASA also provides a space for the advertising ecosys-
tem to work together at European and international level to address common
challenges and make sure advertising standards are futureproof. SRC and EASA
are also part of the International Council on Ad Self-Regulation (ICAS) which was
established in 2016 - an international platform to promote effective advertising
self-regulation worldwide.

EASA has set up a cross-border complaints (CBC) system which has been in
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operation since 1992.The EASA CBC system provides a complainant with the
same redress available to consumers in the country of origin of the media in
which the advertisement appears. Following the ‘country of origin’ principle, an
advertisement must comply with the rules of the country where the media that
published it is based. There are some exceptions to this principle: in case of
direct marketing (postal and telephone marketing), digital marketing commu-
nications and online behavioural advertising, the advertisement must follow
the rules of the country where the advertiser is based. SRC received in 2017
52 cross-border complaints.

Summary 2017 in figures

In 2017 a total of 3.618 complaints and reports were received. Of these, 2.021
were handled without the intervention of the (chairman of the) Advertising Code
Committee. The (chairman of the) Advertising Code Committee (RCC) and the
Board of Appeal (CvB) have taken 1.270 decisions following a complaint. This
involved 910 Chairman decisions. In 640 of these decisions the chairman of
RCC has immediately rejected the complaint without asking the advertiser for
a defense, because he considered that the RCC would reject the complaint
and the Dutch Advertising Code (NRC) was not violated (direct chairman’s
dismissal = dVAF).

The chairman has taken 7 complaint-filing fee decisions (= KG) and 1 interloc-
utory decision (= TB). In all the other decisions, the chairman first asked the
advertiser for a defense and then upheld the complaint 172 times (chairman‘s
assignment = VT) and rejected the complaint 90 times (chairman’s rejection
= VAF). In 41 cases several complaints of the same nature or scope against
the same advertisement were lodged. These identical complaints (327 in total)
are not all individually considered in the context of an effective complaints
procedure, but the complainants receive the ruling made based on a similar
complaint. The plenary Advertising Code Committee has issued 327 decisions.
196 complaints were upheld and 124 complaints were dismissed (not up-
held). Furthermore, the Committee took 7 interlocutory decisions (= TB). In
2017 3 rulings were published as an Alert (press release with summary of the
judgment) and made available to a wide audience. The Board of Appeal (CvB)
has made 33 decisions. This involved 21 recommendations (upheld) and 12
rejections (not upheld).
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618

In 2017 3.618 complaints and reports were received

Handling without intervention of the (chairman of the) RCC 2.021 (56%)

1.102 241

mutually resolved/

did not meet the formal requirements
cases closed

Chairman’s decisions 910 (25%)

Identical complaints 327 (9%)

327

identical complaints

RCC decisions 327 (9%)

7
KG/TB

CvB decisions 33 (1%)

Abbreviations

dVAF Direct chairman’s dismissal (complaint not upheld)

VT  Chairman’s assignment (complaint upheld)

VAF Chairman’s rejection (complaint not upheld)

KG Complaint-filing fee decision

TB  Interlocutory decision

RCC Reclame Code Commissie = Advertising Code Committee (upheld/not upheld)
CvB College van Beroep = Board of Appeal (upheld/not upheld)
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Nieuwsservice

BLIJF OP DE HOOGTE

WWW.RECLAMECODE.NL

Op deze vernieuwde website vindt u o.a.:

- nieuws en informatie over de SRC, de RCC en het CvB

- alle gepubliceerde uitspraken (vanaf 2012) via handige uitsprakenzoeker
- de Nederlandse Reclame Code

- informatie voor professionals over training en advies

- informatie over de financiéle bijdrage

SRC KWARTAALNIEUWSBRIEF

Schrijf u in voor de SRC kwartaalnieuwsbrief via reclamecode.nl en ontvang
4x per jaar de nieuwsbrief via e-mail. Hierin het laatste nieuws over de Reclame
Code Commissie, nieuwe reclamecodes, opmerkelijke uitspraken en de kwar-
taalcijfers m.b.t. klachtenbehandeling en compliance.

VOLG DE SRC OP SOCIAL MEDIA
@StReclameCode

© Sstichting Reclame Code

@ Stichting Reclame Code

CONTACT
Heeft u aanvullende vragen over de Stichting Reclame Code, neemt u dan
contact op met de afdeling Communicatie, telefoon 020 3013391, e-mail:

communicatie@reclamecode.nl


www.reclamecode.nl
www.reclamecode.nl
www.twitter.com/streclamecode
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