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Netflix door de rechtbank in
het getijk gesteld: live-
chatfunctie voldoet als
elektronisch postadres 2020-0113

ONDERNEMING EN CONSUMENT

Mr T.A. (Tessal van den Ende en mr L.E. [Lisette) den Butterl

Voordat er nader op de uitspraak wordt ingegaan,

worden eerst kort de verschiltende informatie-
verplichtingen voor dienstver[eners van de

informatiemaatschappij toegeticht die in de zaak

aan de orde komen.

I nformatieverplichti ngen ¡ wetke
i nformatie te verstrekken?
ln de Netftix-uitspraak staat artikel 3:15d BW

centraat. Dit artikeL is de imptementatie van

artikel. 5 tid 1 sub c van Richttijn 200013118G

IRichttijn E[ektronische HandeI ook weI de

e-commerce richttijn genoemdl. Artiket 3:15d

BW bevat atgemene informatieplichten die

worden opgetegd aan dienstverleners van de

informatiemaatschappij. Een dienst van de

informatiemaatschappij is eLke dienst die

gewoo n lijk tegen verg oeding, [a ngs etektronische
weg, op afstand en op individueel verzoek van de

afnemer van de dienst wordt verricht zonder dat
partijen getijktijdig op dezelfde plaats aanwezig

zijn. Dit votgt uit artikel 3:15d tid 3 BW. De

strea m ingd ienst d ie N etf lix aa nbiedt, kwa lif icee rt
als een dienst van de informatiemaatschappij
ats bedoetd in dit artiket.

Artiket 3:15d Lid 1 sub b BW bepaatt dat de partij

die dergetijke diensten van de informatiemaat-

schappij aanbiedt onder andere toeganketijk

moet maken de gegevens die een sne[ contact en

een rechtstreekse en effectieve communicatie

mogeLijk maken, met inbegrip van een

etektronisch postadres. De informatieptichten uit

dit artiket kennen enige overlap met andere

i nf o rmatie p [i chte n, waa ro n d e r d e preco ntra ctu e [e

informatieverptichtingen uit artikel. ó:230m BW

voor overeenkomsten op afstand. Artiket ó:230m

BW betreft de imptementatie van artikel ó Richt-

tij n 20 1 1 /83 I EU I Richttij n Consu menten rechten l.

Uit artikeL ó:230m tid 1 BW votgt dat een

consument bij een koop op afstand, atvorens de

consument gebonden is aan de overeenkomst,

over verschittende onderwerpen geìnformeerd

moet worden door de handetaar. De handelaar

0De Autoriteit Consument & Markt ÍACMI heeft Netftix lnternational lNetftixl in 2019 een last onder
dwangsom opgelegd om Netftix te dwingen op haar website een e-maitadres te vermetden op een voor
de consument duidetijke plek. De aanteiding voor deze last onder dwangsom waren handhavings-
verzoeken van toezichthouders uit Duitstand, Oostenrijk en Betgië. Netflix heeft bezwaar gemaakt
tegen dit bestuit waardoor de zaak uiteindetijk voor de Nederlandse rechter kwam.2 VoLgens Netftix
was er geen sprake van een overtreding doordat de Live-chatfunctie ats 'elektronisch postadres'
fungeert en daarmee votdoet aan Europese len Nederlandsel consumentenwetgeving. De Rotterdamse
bestuursrechter heeft Netftix in het getijk gestetd en geoordeetd dat de door NetfLix aangeboden
live-chatfunctie voLdoet aan de wettetijke verptichting om een etektronisch postadres te bieden dat
gemakketijk, rechtstreeks en permanent toeganketijk is zoats bepaaLd in artiket 3:15d tid I sub b van
het Burgertijk Wetboek f BWl. ln dit artiket staat dan ook de uitspraak van de Rotterdamse bestuurs-
rechter in deze NetfLix-zaak centraa[.
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moet de consument onder andere informeren

over het geografisch adres waar de handelaar

gevestigd is en het tetefoonnummeç fax en

e-mailadres van de handelaa¡i indien

beschikbaar. Dit votgi uit artikel ó:230m Lid 1

onderdeel c BW.

Relevante informatieverptichtin gen: wanneer

en hoe te verstrekken?
De gegevens opgesomd in artike[ 3:15d Lid 1 BW

moeten gema kkel.ij k, rechtstreeks en perma nent

toegankel.ijk worden gemaakt voor degenen die

gebruik maken van deze dienst, in het bijzonder

om informatie te verkrijgen of toeganketijk te

maken. Dit votgt uit artiket 3:15d aanhef BW. Wat

dit in de praktijk betekent, heeft de Rotterdamse

bestuursrechter in de Netftix-uitspraak toe-

geticht. ln de votgende paragraaf wordt hierop

nader ingegaan.

lets anders geldt voor de informaiie die moet

worden verstrekt op grond van artikel ó:230m

tid 1 BW.3 Deze informatie dient niet per se

permanent toegankeLijk te zijn, maar dient voor-

afgaand aan of tijdens het stuiten van de over-

eenkomst, bijvoorbeetd gedurende het ontinebe-

stetproces, aan de consument te worden

verstrekt. Vervotgens dient deze informatie na

het stuiten van de overeenkomst op een duur-

zame gegevensdrager te worden verstrekt, zo

votgt uit artikel ó:230v tid 7 onderdeel a BW.

EnkeI een verwijzing naar deze informatie

achteraf is, in beginse[, niet afdoende omdat het

doel van de informatieverplichtingen uit artikel
ó:230m BW is het geven van de mogetijkheid aan

de consument om een weloverwogen besluit te

nemen over zijn aankoop.

Over de wijze waarop de informatie moet worden

verstrekt, bepaaLt artikel 6:230m lid 1 aanhef BW

dat dit op duidetijke en begrijpeLijke wijze dient

te gebeuren. Uit artikeL ó:230v Lid 1 BW votgt

verder dat deze informatie dient te worden

verstrekt in duideLijke en begrijpeLijke taaI en op

een wijze die passend is voor de gebruikte

middeten voor communicatie op afstand. Uit

recente rechtspraak voLgt dat het onvotdoende

passend, duideLijk en begrijpeLijk is wanneer de

informatie op verschittende plaatsen op de

website, zoa[s onder het kopje 'veetgeste[de

vragen' en 'ktantenservice', en in de a[gemene

voorwaa rde n van een ha nd e [aa r is wee rg egeve n.a

De Rotterdamse bestuursrechter overweegt dat

de consument hierdoor zetf de informatie op

verschiltende ptaatsen moet opzoeken. Dit

votdoet niet aan de precontractuete informatie-

verplichtingen. Dat gel"dt ook voor het alteen

opnemen van deze informatie in de algemene

voorwaarden. De bestuursrechter oordeett dat

een consument gedurende het verkoopproces
"stap voor stap" [angs de informatie dient te

worden geteid "zodat er geen enkel misverstand

kan ontstaan over de vraag of de gemiddetde

consument deze informatie bewust onder ogen

heeft gekregen".s Ten aanzien van de informatie

die door de bestuursrechter wordt beschouwd

ats minder essentieet, waaronder het

geografische adres van de handetaar,ó votgt uit

de rechtspraak dat het weI votdoende zou

kunnen zijn om deze informatie te vermetden op

de website of in de atgemene voorwaarden.T

Wat betreft het verstrekken van de contact-

gegevens van de handelaar heeft het Hof van

Justitie van de Europese Unie at eerder in het

Amazon-arrest8 verduidetijkt dat artikeL ó iid 1

onderdeel c van de Richttijn Consumenten-

rechten, waarvan dit artikettidonderdeel de im-

ptementatie is, geen verplichting inhoudt om een

telefoon- of faxaanstuiting of een nieuw e-mait-

adres te activeren zodat de consument contact

kan opnemen, maar slechts verlangt dat dit

tetefoon- of faxnummer of e-maitadres wordt

verstrekt wanneer deze handetaar reeds over

deze middeten voor communicatie met de

consument beschikt. Voorts votgt uit het

Amazon-arrest dat andere communicatie-

middeten kunnen worden aangeboden die

voldoen aan de vereisten van de Richttijn

Consu me nten rechte n.

Aanteiding procedurei onderzoek van ACM

Het onderzoek van ACM in de Netftix-zaak is

gestart naar aan[eiding van handhavings-

verzoeken uit DuitsLand, 0ostenrijk en Betgiê.

Voordat een last onder dwangsom is opgetegd,
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heeft AC M Neif lix eerst onder meer verzocht om

een e-maitadres voor consumenten op de

retevante websites te ptaatsen. Netftix heeft aan

dit verzoek gehoor gegeven door een e-mai[-

adres op de pagina met bedrijfsgegevens

beschikbaar te stelten. Volgens ACM was dit

echter onvotdoende: het e-maitadres had

moeten worden weergegeven op de pagina waar

de contactmogeLijkheden voor de consument

worden weergegeven en niet op de pagina met

de bedrijfsgegevens van Netflix.

Verder was de ACM van mening dat uit de

formu[ering van het e-maitadres niet duidetijk

zou bl.ijken dat het e-mai[adres ook door

consumenten gebruikt zou kunnen worden.

Hierdoor zou het e-mailadres niet gemakkeLijk,

rechtstreeks en permanent toegankeIijk zijn

voor consumenten, zoals wordt vereist in artikel
3:15d BW, en zou NetfLix niet op de juiste wijze

die gegevens verstrekken die voor rechtstreekse

en effectieve communicatie vereist zijn, aLdus de

ACM. NetfLix zou daardoor in strijd handeten met

{in Nedertandl artiket 3:15d tid 1 onderdeeI b

BW. De ACM heeft Netftix daarom een tast onder

dwangsom opgetegd.

Netftix heeft bezwaar gemaakt tegen het bestuit

van de ACM en verzocht om rechtstreeks

beroep.e De ACM heeft met dit verzoek

ingestemd, waardoor de zaak voor de

Nederlandse rechter is gekomen. NetfLix is door

de Rotterda mse bestu u rsrechte r op 2 juli 2020 in

het gel.ijk gesteld. De bestuursrechter heeft

geoordeetd dat het bestuit van de ACM onge-

grond is en daarom moet worden vernietigd.

Hieronder wordt deze uitspraak nader toegeUcht.

Nederlands recht staat centraal
Voordat de Rotterdamse bestuursrechter ingaat

op de inhoudetijke beoordeting van de vermeende

overtreding, gaat zij eerst in op de vraag of

Netftix alteen aan de in Nedertand getdende

nationale bepatingen dient te voldoen of ook aan

de in Betgië en in 0ostenrijk getdende bepatingen

[zie r.o. 5.2). De bestuursrechter oordeett dat

Netftix atleen aan de in Nederland getdende

bepal"ingen moet votdoen nu haar Europese

hoofdkantoor in Nederland is gevestigd. Dit

betekent dat in dit geschiI uiteindeLijk centraaI

stond of NetfLix handelt in overeenstemming

met de verptichtingen uit artike[ 3:15d tid 1

onderdeel b BW De rechtbank tegt uit dat uit

het oorsprongstandbeginseI en hei home-

state-contro[-beginsel van artike[ 3 Richtl.ijn

Etektronische Handet wel votgt dat de

Nedertandse bepatingen conform de Richtl.ijn

Elektronische Handet moeten worden uitgeLegd

voor zover zij strekken tot imptementatie
daarvan.

lnhoudetijke beoordeting

Standpunten van de partijen

NetfLix heeft zich op het standpunt gesteLd dat de

live-chatfunctie op haar ptatform, net als een

e-maitadres, kwatificeert ats een vorm van een

eLektronisch postadres [artiket 3:15d BW) [zie

r.o. 8.1J. Dit omdat er een directe verbinding tot

stand komt tussen het lP-adres van Netftix en

dat van de kLant, waardoor communicatie

mogetijk wordt. Doordat de Live-chatf unctie

voldoet aan de informatieplicht van artikel 3:15d

lid 1 onderdeeL b BW en artikel 5 lid 1 onderdeel

c van de Richttijn Etektronische Handet, is er

votgens Netflix geen sprake van een overtreding

en kan zij niet verplicht worden gestel.d om een

e-mailadres te verstrekken.

De ACM stett daartegenover dat een live-chat-

functie niet ats etektronisch postadres kan

f unctioneren lzie r.o. 8.2]r. Dit omdat een

live-chatfunctie bepaalde functionaliteiten mist

om aan de in de Richttijn Etektronische HandeI

en het BW gestetde eisen te kunnen votdoen,

atdus de ACM. Een e-mailadres zou votgens de

ACM weI over dergeLijke f unctionatiteiten

beschikken. De ACM wijst in dat kader op de

onmogetijkheid om documenten - en dus

bewijsstukken - te kunnen uploaden en de

onmogel.ijkheid om direct op een eerder gesprek

te kunnen reageren. Daarnaast impticeert een

chatmogeLijkheid dat de consument atteen actief

in diatoog kan gaan met NetfLix en niet zoal.s bij

e-maiI of een etektronisch contactformulier op

een door hem gewenst tijdstip een bericht kan
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sturen zonder zich op dat moment beschikbaar

te houden om een reactie af te wachten. De

consument krijgt daarmee ook geen reftectie-

tijd, zo stett de ACM. De ACM voegt daaraan,

tot stot, nog toe dat de consument de

correspondentie niet kan opstaan en atteen kan

aantonen dat het gesprek heeft ptaatsgevonden

door een screenshot te maken die vervolgens

niet kan worden geüpLoad in de live-chat.

PrecontractueLe fase

De Rotterdamse bestuursrechter gaat eerst in

op de fase voordat het contract tot stand komt. ln

deze precontractuete fase dient de consument

op grond van artikel ó van de Richttijn

Consumenten rechten en het Amazon-arrest te

worden voorzien van de beschikbare contact-

gegevens van de handetaar zodat de consument

sneI contact kan opnemen en efficiënt kan

communiceren. Dit doel" van de informatie-

verschaffing vo[gt overigens niet uit de

Nedertandse wet (zie artike[ ó:230m iid 1 onder-

deet c BWJ, maar volgt wel uit de toetichting op

de wet.10

De Rotterdamse bestuursrechter overweegt op

basis van artike[ ó Lid 8 Richtl.ijn Consumenten-

rechten [zie artike[ ó:230i tid 4 BW] dat de

bepatingen uit de Richttijn Consumentenrechten

getden in gevaI van strijd met, onder andere, de

bepatingen uit de RichtLijn Etektronische Handel

ten aanzien van de inhoud en wijze waarop de

informatie moet worden verstrekt. Dit betekent

dat artikel ó:230m BW'voorgaat' op artikel 3:1 5d

BW ten aanzien van de vraag wetke informatie

moet worden verstrekt en hoe deze informatie

moet worden verstrekt.

De Rotterdamse bestuursrechter oordeett

vervotgens in r.o. 7 dat in het kader van artikel
3:15d BW, op basis van artike[ ó van de Richttijn

Consumentenrechten en het Amazon-arrest, de

stetting van de ACM, dat het verstrekken van een

e-maitadres verpticht is in de precontractuete

fase, geen stand kan houden. De bestuurs-

rechter oordeett dat uit het Amazon-arrest votgt

dat het gekozen communicatiemidde[, rekening

houdend met alte omstandigheden van het gevat,

de consument in staat moet stetlen om snel

contact op te nemen met de handelaar en om

efficiënt met hem te communiceren. Omdat de

tetefoon hier in ieder gevaI aan votdoet, votdoet

de iive-chatfunctie (zie hieronder wat de Rotter-

damse bestuursrechter overweegt over de

functional.iteiten van de live-chatfunciie] ook aan

de vereisten uit artikel ó tid 1 onderdeel c
Richttijn consumentenrechten, aldus de

bestu u rsrechter.

Na contractsLuiting

De Rotterdamse bestuursrechter gaat

vervotgens in op de fase nadat een overeen-

komst tot stand is gekomen. De bestuursrechter

conctudeert eerst dat op grond van rechtspraak

van het Europese Hof van Justitie kan worden

opgemaakt dat de strekking van het begrip
'e[ektronisch postadres' is dat het "toegang

geeft tot etektronische communicatie".ll De

technotogische ontwikketingen maken dat waar

het "toegang geven tot etektronische

communicatie" eerst [atteen] via een e-mait-

adres kon, dat inmiddets ook op andere wijze

kan, a[dus de rechtbank [zie r.o. 8.3]. De

bestuursrechter oordeelt dat artike[ 3:15d tid 1

onderdeel b BW techniekneutraal moet worden

uitgeLegd. De nadruk dient votgens de bestuurs-

rechter te liggen op het doel en niet op de

techniek om het doel te bereiken. Een live-chat-

functie geeft ook toegang tot etektronische

communicatie en is derhatve ats een elektronisch
postadres aan te merken, aLdus de bestuurs-

rechter. Anders dan de ACM tijkt te veronder-

stetten, gaat het er niet om of de [ive-chatfunctie

dezetfde functionaliteiten heeft als een e-mait-

adres, maar of zijn functionaliteiten votdoen aan

de eis dat het een snel contact en een

rechtstreekse en effectieve communicatie met

de dienstvertener mogetijk maakt in de zin van

artikel 3:15d Lid 1 onderdeel b BW, atdus de

rechtbank.

De Rotterdamse bestuursrechter overweegt

vervolgens dat uit een beschrijving van de

live-chatf unctie door Netftix votgt dat de

consument aan het einde van de chat de

mogeLijkheid krijgt om een transcript van de

.lI
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chatsessie naar zijn e-maitadres gezonden te

krijgen. Doordat de chatgesprekken kunnen

worden opgeslagen, oordeelt de rechtbank dat

doelmatig vervolgcontact mogetijk is. Daarnaast

speett voor de bestuursrechter een betangrijke

rol dat de medewerkers van de Netftix klanten-

service chatgesprekken kunnen terughaten

indien dit nodig is bij opvoLgend contact. Dat

daarmee niet direct kan worden gereageerd op

een eerder gesprek, maakt niet dat de tive-chat-
functie daarom niet voldoet aan de eis dat het

een sneI contact en een rechtsireekse en

effectieve communicatie met de dienstvertener

mogetijk maakt, aldus de bestuursrechter.

Votgens de bestuursrechter betekent effectieve

communicatie nametijk niet dat een vraag ogen-

biikkeiijk moet worden beantwoord, maar dat de

communicatie ertoe Leidt "dat de juiste

informatie binnen een termijn die strookt met de

behoeften en gewettigde verwachtingen van de

afnemer wordt verkregen" Ir.o. 8.4]. Met de

mogeLijkheid om chatgesprekken terug te

kunnen halen en vervolgens voort te kunnen

zetten, wordt naar het oordeel van de bestuurs-

rechter votdaan aan deze eis. Verder biedt de

mogetijkheid tot het opstaan van de [ive-chat-

sessie votgens de rechtbank ook de mogetijk-

heid van bewijsvoering. Die bewijsvoering is
overigens niet attijd nodig, aldus de bestuurs-

rechter, omdat de medewerkers alte benodigde

informatie over het account, de betatingen en

eerder contact met de klantenservice kunnen

inzien. lndien de consument er toch op staat om

verdere informatie aan te leveren, volgt uit de

beschrijving van de live-chatfunctie dat de chat-

medewerker de ktant een speciaal escatatie

e-maitadres kan toesturen zodat de ktant een

bijtage kan versturen. 0p grond van voorgaande

functionatiteiten votdoet de chatfunctie votgens

de rechtbank aan de eis dat het een snel contact

en een rechtstreekse en effectieve communicatie

met de dienstverlener mogeLijk maakt [zie

r.o.8.71.

Tenstotte komt het vereiste van permanente toe-
gang uit artikel 3:15d BW aan de orde. De

live-chatfunctie votdoet votgens de ACM niet aan

het vereiste van een permanente toegang omdat

deze niet te atten tijde gemakketijk bereikbaar is

voor de consument die de Engetse taal niet

beheerst. Uit het vonnis volgt nametijk dat de

live-chatfunctie 24 uur per dag in het Engets

beschikbaar is en er alteen tussen 9:00 uur en

22:00 uurvotl.edig in het Nedertands kan worden

gecommuniceerd. De Rotterdamse bestuurs-

rechter stelt dat het niet retevant is dat de chat-

functie niet permanent beschikbaar is op een

manier die gemakketijk te gebruiken is voor de

consument, omdat ingevotge artike[ 3:15d iid 1

onderdeel b BW stechts de contactgegevens van

de dienstver[ener permanent toeganketijk

moeten zijn. Nu de live-chatfunctie 24 uur per

dag beschikbaar is, zijn de contactgegevens van

Netftix votgens de rechtbank permanent toe-

ganketijk lzie r.o. 9.2lr.

De Rotterdamse bestuursrechter oordeett dat

het besLuit van de ACM om de last onder dwang-

som op te leggen ongegrond is en vernietigt dit

bestuit. Netftix mag de live-chatfunctie dus ats

etektronisch postadres blijven aanbieden.

Grensoverschrijdende ha ndhaving
Het is tot stot nog interessant om kort in te gaan

op de aanleiding van deze zaak. Dit is vooraI van

betang voor ondernemingen die in verschiltende

[idstaten van de Europese Unie producten of

diensten aanbieden aan consumenten.

De aanl.eiding voor de last onder dwangsom van

de ACM waren handhavingsverzoeken van de

Duitse, 0ostenrijkse en Bel.gische toezicht-

houders. Hoewel de relevante gedragingen ook

in Nedertand plaatsvonden, is het handhavings-

traject niet aangevangen op initiatief van de

ACM. De buiten[andse toezichthouders trokken

bij de ACM aan de bel omdat verschittende

gedragingen op de Duitse, 0ostenrijkse en

BeLgische websites van Netftix in strijd zouden

zijn met Europese consumentenwetgeving.

Deze wijze van handhaving is gebaseerd op

Verordening IEU) 201 7 /2394 [CPC Verordening].

ln deze CPC Verordening is de samenwerking

geregetd tussen de autoriteiten van verschiltende

[idstaten in gevalvan een inbreuk in verschi[l.ende

o
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Lidstaten, een intracommunautaire inbreuk.

0mdat er votgens de toezichthouders sprake

was van zo'n intracommunautaire inbreuk, was

de ACM in dit geval de gevoegde instantie om

handhavend op te treden omdat het Europese

hoofdkantoor van Netftix in Nedertand is

gevestigd.l2

Tot slot
ln de NetfLix-zaak worden bepaatde informatie-

verptichtingen voor dienstverteners van de

informatiemaatschappij nader toegeticht door

de rechtbank en is verduidetijkt hoe deze

verschiltende informatieverptichtingen zich tot

etkaar verhouden. Duidetijk is dat voor de

bestuursrechter vrijheid van ondernemerschap

en techniekneutratiteit van belang zijn. Tenzij de

rechter in een eventueel hoger beroep tot een

ander oordeeI komt, votdoen bepaatde live-chat-

functies, zoals de live-chatfunctie die Netftix

aanbiedt, aan de wettetijke verptichting om een

el.ektronisch postadres te bieden dat

gemakketijk, rechtstreeks en permanent toe-

ganketijk is.
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