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> Deze collegereeks

Algemene introductie+criteria goed toezicht
(16 april, 30 april)

Algemeen

Juridische kaders en open normen Interactie publiek- en privaatrecht
Juridisch kader (7 mei) (21 mei)

Psychologie van toezicht Nog in te vullen Toezicht in de praktijk
Capita selecta (23 april) (28 mei) (4 juni)
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Welkom!
Dit college:

Indicatieve planning:

09.00-9.45 u Deel I
09.45-10.00 u Pauze
10.00-10.45 u Deel 11
10.45-11.00 u Pauze
11.00-12.00 u Deel III

Graag microfoons op mute. Bij vragen gebruik de ‘raise hands’ of de chat-functie.



I'ij ksuniversiteit faculteit rechtsgeleerdheid vakgroep bestuursrecht en
/ groningen / / bestuurskunde

Korte introductie...

Juliétte van Doorn Merijn Duchatteau

Ruim 15 jaar werkzaam ervaring in financieel toezicht. *Specialisatie in gedrags- & organisatieverandering

Hoofd Integriteitstoezicht bij De Nederlandsche Bank *Achtergrond in de psychologie
en de Centrale Bank van Aruba.
*Ervaring binnen financiéle sector met analyse van

Gespecialiseerd in governance, cultuur en gedrag. gedragsrisico’s als ook ontwikkelen van “Nudges” en
“Gamifications”.
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Onderwerpen dit college

> Goed bestuur

> Gedrag en cultuur toezicht

> Ongewenste effecten van toezicht?
> Psychologie van toezicht

> Consumentengedrag en nudging
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Witwasboete ABN Amro; nader
onderzoek OM naar Zalm

Marcel de Boer Pieter Couwenbergh Ivo Bokkerink 19 apr

Cultuur
| In het bij de transactie gevoegde requisitoir concludeert het OM dat een
van de oorzaken voor de gang van zaken 'de cultuur binnen ABN Amro’
was. 'Uit het strafrechtelijk onderzoek komt naar voren dat binnen de
‘;'. *} bank sprake was van een cultuur waarbij zaken soms mooier werden

voorgedaan dan zij in werkelijkheid waren met als achterliggende
gedachte “we lossen het wel op in de business as usual”.’

"Vanuit het bestuur werd weliswaar uitgedragen “geld is geen probleem”
maar er werd niet daadwerkelijk een budget vastgesteld. Medewerkers
moesten derhalve specifiek budget aanvragen voor het doen van
investeringen in onder meer Wwft-gerelateerde processen.
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Wettelijk (toezichts) kader

Wet op het financieel toezicht (Wft)

Wet ter voorkoming witwassen en financieren
van terrorisme (wwft)

Toezicht uitgangspunten:
Principle Based
Risk Based
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Waar kunnen zich problemen voordoen?

« De solvabiliteitsontwikkeling van de onderneming
IS negatief
* De producten in de sector zijn verlieslatend

» Het risicomanagement van de instelling
functioneert onvoldoende
» Het bedrijffsmodel is niet levensvatbaar

« De CEO vertoont te dominant en risicovol
leiderschap

» Het bestuur is niet deskundig of handelt niet
integer
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Formele governance eisen (Wft + Bpr)

> Ten minste twee beleidsbepalers (art. 3:15)
> Integere bedrijfsuitoefening (art. 3:10)
> Eisen aan inrichting bedrijfsvoering (3:17)

> Banken en verzekeraars: verplichte Raad van
Commissarissen (3:19)

> Tegengaan belangenverstrengeling (art. 11 Bpr)

> Duidelijke, evenwichtige en adequate organisatiestructuur
(art. 17 Bpr)

> Verdeling van taken, bevoegdheden en
verantwoordelikheden (art. 17 Bpr)

> Adequate functiescheiding (art. 18 Bpr) etc.
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Toetsing bestuurders

> Eisen aan geschiktheid (art. 3:8 Wft) en
betrouwbaarheid (art. 3:9 Wft)

> (Mede)beleidsbepalers: in elk geval bestuurders en
commissarissen

> Norm in financieel toezicht: Besluit prudentiéle
regels en Beleidsregel geschiktheid 2012
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Toetsing bestuurders (Wft)

> Aan de poort: voor het aantreden

> Hertoetsing: na het aantreden indien feiten
en/of omstandigheden hiertoe een redelijke
aanleiding vormen

> Aftoetsen: aanwijzing tot heenzending (1:75
Wft)
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Artikel 3:9 Wft: Betrouwbaarheid
moet buiten twijfel staan

Tot de in het eerste lid bedoelde gedragingen behoren in 1eder geval
gedragingen die blijk geven van het niet hebben van eigenschappen als
waarheidslievendheid, verantwoordelijkheidszin, wetsgetrouwheid,

openheid, oprechtheid, prudentie, punctualiteit, onkreukbaarheid, discretie
en rechtschapenheid.
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Betrouwbaarheidstoets (1)

Antecedenten die betrouwbaarheid raken:

> Strafrechtelijke antecedenten, bijv. valsheid in
geschrifte

> Financiéle antecedenten, bijv. faillissement
> Toezichtantecedenten, bijv. boete toezichthouder

> Fiscaal bestuursrechtelijke antecedent, bijv. gebruik
inkeerregeling

> Overige antecedenten. bijv. ontslag of tuchtrecht

Weging: ernst, verwijtbaarheid, ouderdom, duur,
persoonlijk gewin, hoedanigheid, wel/niet gemeld
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Betrouwbaarheidstoets (2)

» Veroordeling bij sr feiten genoemd in bijlage A Bpr leidt
automatisch tot aftoetsing (vb. witwassen, handel met
voorwetenschap, valsheid in geschrifte) tenzij meer dan 8
jaar is verstreken

» Voor de overige antecedenten geldt dat een
belangenafweging wordt gemaakt:

. Verband tussen gedraging en overige omstandigheden
van het geval

. Belangen die de wet beoogt te beschermen

. Overige belangen van de betrokkene en de financiéle
onderneming
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Geschiktheid

> Kennis, ervaring, professioneel gedrag,
vaardigheden en houding

DNB gaat ING-top niet hertoetsen
om witwaszaak

Ivo Békkerink Vasco van der Boon Pieter Couwenbergh 7 dec 18

Toezichthouder De Nederlandsche Bank (DNB) gaat niet onderzoeken of
ING-topman Ralph Hamers en zijn medebestuurders nog wel geschikt
zijn om de bank te leiden. Dit ondanks dat ING heeft toegegeven dat het
jarenlang de regels tegen witwassen heeft overtreden. De toezichthouder
heeft zich bij dit besluit gebaseerd op onderzoek van advocatenbureau

Stibbe, waarvoor ING zelf opdracht heeft gegeven.
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Voldoen aan governance eisen is geen garantie

““‘Be careful’! All you can tell me is ‘be careful’?”
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Break-out sessie

Bespreek in 15 minuten de volgende vragen:

1. Naar gedrag en cultuur kijken, is dat een rol
voor de toezichthouder? Zet met je groep in
de chat: ja, omdat... of nee, omdat...

2. Hoe zou je toezicht op gedrag en cultuur
kunnen doen. Zet met je groep 1 suggestie in
de chat
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Drie pijlers goed bestuur
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II. Geschikte en betrouwbare bestuurders
(Wft en Beleidsregel geschiktheid)

g /

III. Gedrag en cultuur financiéle onderneming
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Onderwerpen dit college

> Goed bestuur

> Gedrag en cultuur toezicht

> Ongewenste effecten van toezicht?
> Psychologie van toezicht

> Consumentengedrag en nudging
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DNB Cultuurhuis

responsibilty
accountability

| spirit of the law

balanced consistent
actions actions
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The Asch Experiment.mp4
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Group Conformity

Asch effect

Slechts 25% bleef onafhankelijk in oordeel:
75% ging tenminste 1 keer met de groep mee (3 op de 4!).

We conformeren ons aan de groep.
Zelfs als we zelf geloven dat het antwoord niet juist is.

(Solomon Asch, 1956)
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Voorbeelden bevindingen

> Leiderschap

> Besluitvorming

> Groepsdynamiek
> Communicatie
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Andere toezichthouders

volgen

Niet alleen naar topstructuur van ondernemingen, maar ook
dieper in organisaties..



Goed Bestuur

Nederlandse

-#% Inspectie voor de Gezondheidszorg
Zorgautoriteit

Ministerie van Volksgezondheid,
Welzijn en Sport

omgevings-
bewust en
participatief
kwaliteit en registratie
veiligheid en declaratie
open en lerend en
integer zelfreinigend

1GZ
toezicht

verantwoord ‘ doelgericht
en transparant en doelmatig

bedrijfs- 7
voering DRAG EN CU\"\)

ahw:

Raad van Bestuur

Goed bestuur als belangrijke succesfactor voor kwaliteit

in verpleeghuizen

Raad van Nieuwsbericht | 14-08-2017 | 15:00
Toezicht

mAm™ Uit onderzoek van accountantskantoor KPMG is gebleken dat goed leiderschap
‘ .g een belangrijke succesfactor is voor kwaliteit in verpleeghuizen. De Inspectie

voor de Gezondheidszorg (IGZ) besteedt in haar toezicht voortdurend aandacht

aan een cultuur waarin ruimte is voor leren en verbeteren. Goed bestuur is van
groot belang. Dit hebben wij in ons toezicht vertaald naar het ‘Kader goed
bestuur’.
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Elementen integere bedrijfscultuur: benadering AFM

Leidt tot:

Ethisch gedrag

Building Evenwichtige

block Besluitvorming Kwaliteit dienstverlening

Financiéle resultaten

Building
block

Building

block Lerend vermogen

Eerlijke
beloning

111
il

Welzijn personeel

28
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Workers tell Wells Fargo horror stories

by Matt Egan @MattEganCNN
@ September 9, 2016: 4:24 PM ET

NOW PLAYING

Wells Fargo fires 5,300 for creating phony accounts

CNNMoney

o) 00:01/00:47

Relentless pressure. Wildly unrealistic sales targets. Employees
leaning on family members and friends to open unnecessary bank
accounts.

Newsletter
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Rogue trader Kweku Adoboli out of prison

His activities led to $2.3bn in losses for UBS in 2011 and a fraud conviction in 2012

~—

SRR 21 <

2™ >

B
Kweku Adoboli during his trial

Lindsay Fortado JUNE 24 2015 3 E

Britain’s costliest rogue trader is out of prison after serving about half his

seven-year sentence.

Kweku Adoboli, who lost $2.3bn at UBS through unauthorised trading, was
released last week from Maidstone prison in Kent, England. He spent nearly
nine months behind bars awaiting trial and has served an additional two and a

half years since his fraud conviction in November 2012.

Now 35, he will no longer be able to work in finance, something he has done
since leaving the University of Nottingham. Not only is he notorious in the
sector, but the UK Financial Conduct Authority has started taking steps to ban
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Team ethics (Wieke Scholten, Banking on team ethics 2018)

Scholten: “Behaviour is rooted in team practices and climate (..) Banks ought to embark
on the preventive approach of misconduct”

team ineffective bad apples perspective
error approaches
- denial

- empathy

- blame & punish

outcome inequality

- perceived injustice

- envy

corrupting barrels perspective
dysfunctional
moral climates
- moral neglect

- moral inaction

- moral justification

Scholten, W.W. & Ellemers, N. (2016). Bad apples or corrupting barrels? Preventing traders’ misconduct.
Journal of Financial Regulation and Compliance, 24 (4), 366-382.

31
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Een taak van de RvC, de toezichthouder

of beiden?
RVC Externe
toezichthouder

> Maakt deel uit van de > Onafhankelijk en op
organisatie en de afstand
kl;teeggglgeeslwtvormmg > Toezichthouder kijkt
verantwoordelijkheid + ook naar dynamiek
?{arés)prakelijkheid met tussen RvC en RvB

Y

> Praktische ervaring > Sectorbrede blik

bedrijfsmodellen en
leiden financiéle
onderneming

> Interne toezichthouder
heeft meer gezag dan
de externe?
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Onderwerpen dit college

> Goed bestuur

> Gedrag en cultuur toezicht

> Ongewenste effecten van toezicht?
> Psychologie van toezicht

> Consumentengedrag en nudging
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Onbedoelde effecten inspectietoezicht onderzocht

Rapport accountancy ook nuttig vOOor Het toezicht op onderwijskwaliteit heeft invloed op het gedrag van scholen. Dat
toezicht in andere sectoren is ook de bedoeling: de Inspectie van het Onderwijs wil met haar toezicht

Femke de Vries managing partner van &amhoud scholen stimuleren maximale resultaten te bereiken met haar leerlingen.

ERSSPiIS P e SRR S e : Velgen via Mijn nieuws Download 'Onbedoelde effecten inspectietoezicht onderzocht’
Accountancysector las ik een interview met commissievoorzitter Annetje
Ottow in het artikel ‘Als het aan ons ligt raken accountants flink deel van hun  Accountancy a I PDF document | 71 pagina's | 1,1 MB
zeggenschap kwijt'. Ze vertelt hoe de scherpe kritiek van de Autoriteit publicatie | 10-11-2015
Financiéle Markten (AFM) een grote bijdrage leverde aan de Expent Q I Ll el
kwaliteitsverbetering in de accountancysector. Ze kraakt ook een kritische
ke . e 2 - Toezicht all
noot over de effectiviteit van dit toezicht op termijn. ‘Alleen maar blijven
hameren op de fouten is niet altijd verstandig. Toezichthouder I | leder model voor de beoordeling van de resultaten die een school met haar leerlingen behaalt leidt niet

alleen tot gewenste effecten, maar ook tot ongewenste neveneffecten. Zoals bijvoorbeeld strategisch en
berekenend gedrag van scholen dat bedoeld is de beoordeling van de inspectie te beinvioeden, maar op
zichzelf niet leidt tot beter onderwijs voor leerlingen. Reden voor de inspectie om aan de Universiteit
Maastricht (UM) met medewerking van het Instituut voor Toegepaste Sociale Wetenschappen (ITS) te
vragen gericht onderzoek te doen naar mogelijk negatieve effecten van ons toezicht in het
basisonderwijs. In opdracht van de Staatssecretaris van Onderwijs, Cultuur en Wetenschap onderzocht

Researchned de mogelijk negatieve effecten voor het voortgezet onderwijs.

Toezicht draagt bij aan kwaliteitsverbetering

Uit het rapport van Researchned blijkt dat inspectietoezicht bijdraagt aan kwaliteitsverbetering. Het

Hem oe Forg

Hem gebruiken.

toezicht biedt houvast en zorgt voor een focus op kwaliteit. Ook ervaren scholen inspecteurs als
Het hani dat Ottow beschrijft, i k op de loer in and. T . . . L

O A N BE OOR DR e Ok L AT ST Serionst, waardevolle gesprekspartners. Voor veel scholen is de manier waarop de inspectie kijkt naar de
waar strikt wordt toegezien op het naleven van kwaliteitseisen, zoals door de

Inspectie Gezondheidszorg en Jeugd op de kwaliteit van zorg en het toezicht leerresultaten (het leerresultatenmodel) in lijn met de eigen opvattingen over onderwijskwaliteit. Voor
van De Nederlandsche Bank op het naleven van antiwitwaswetgeving door

de meeste ongewenste effecten blijkt dat er geen of een zwakke relatie is met dit leerresultatenmodel.
banken. Het signaal van Ottow verdient daarom een nadere bespreking.

In haar rapport beschrijft de Commissie een aantal onbedoelde gevolgen van
het toezicht op accountants. Gedetailleerde eisen stellen aan
controledossiers kan er bijvoorbeeld toe leiden dat veel aandacht gaat nas
het garanderen van een ‘AFM-proof'-controledossier. Zo dreigt niet het
verbeteren van de kwaliteit van de controle, maar het voldoen aan de eise:

xan de toezichthouder het dael te sworden,

Laatste nieuws
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Onderwerpen dit college

> Goed bestuur

> Gedrag en cultuur toezicht

> Ongewenste effecten van toezicht?
> Psychologie van toezicht

> Consumentengedrag en nudging
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Let op! Geld lenen kost geld =K

REPORTAGE UNDERCOVER BIJ WEHKAMP

EENVOUDIG LENEN! Undercover bij de

o klantenservice van
‘ -
Wehkamp: ‘NOg meer
bijlenen? Natuurlijk,
Kies gewenste Upload de nodige mevrouw’

bedrag en looptijd ID-documenten

Journalist Jeroen van Bergeijk gaat undercover bij de
klantenservice van Wehkamp. Aan het harde werk kan
hij wel wennen. Maar niet aan de wanhopige klanten, die
lening op lening stapelen om ‘gespreid te betalen’. Tegen
14 procent rente.

“ SALDODIPJE VRAAG AAN O

Jeroen van Bergeijk 17 februari 2020, 15:00

36
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“ ABN-AMRO
Producten v Zoeken en Service v Jouw Situatle v
Home  Producten v Uw situatie v Internet en mobiel v/ Service en Contact v

-
prive > Beleggen bij ABN AMRO

|

Beleggen:bij, ABN AMRO" j5.

Het gemak van beleggen bij uw eigen bank

Home

Béleggen voor straks
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Gedragsinzichten toepassen

Positief gebruik
> Vrijheid van keuze wordt behouden

> Gedrag is niet gestuurd door misleidende IR g
informatie of presentatie = s

» De eindpersoon wordt geholpen

Negatief gebruik

» Eindpersoon voelt zich geforceerd of
verplicht om een bepaalde keuze te
maken

» Gebruik van misleidende informatie of
presentatie

» Eindpersoon wordt waarschijnlijk
benadeeld
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AFM gaat onderzoek doen naar productontwikkelingsproces

VERZEKERAARS

AFM legt Aegon boete
van half miljoen ()p Belangrijkste activiteiten 2021:

Onderzoek naar producten en productontwikkelingsprocessen. Er wordt
onder meer onderzoek gedaan naar de onderliggende oorzaken van
gebreken in de uitvoering van productontwikkelingsprocessen (PARP).

Van onze redacteur 6 juli'20

De Autoriteit Financiéle Markten (AFM)
heeft verzekeraar Aegon een boete van Product approval en reviewproces (PARP)

€500.000 opgelegd Volgens de Sinds 1 januari 2013 gelden er wettelijke eisen ten aanzien van de kwaliteit van
productontwikkelingsprocessen van financiéle ondernemingen en de daaruit voortvloeiende

toezichthouder is het bedrijf de fout

producten. De productontwikkelingsprocessen dienen er toe te leiden dat producten op
ingegaan bij de ontwikkeling van een evenwichtige wijze rekening houden met de belangen van de klant.

financieel product, het Uitkerend
Beleggingspensioen (UBP). Dat is een
complex en riskant product dat terecht kon
komen bij consumenten voor wie het niet
geschikt is.
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Stel je voor dat je een riem gaat kopen. Je vindt een mooi exemplaar voor 20 euro.
Dan hoor je dat je in een winkel op 5 minuten loopafstand dezelfde riem voor 10 euro kunt kopen.

Wat doe je?
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Je gaat een TV kopen. In de winkel vind je de TV van je keuze voor 1000 euro. 5 minuten verderop is
dezelfde TV te koop voor 990. Wat doe je?
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Dual system theory als basis voor behavioral science
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Fast Slow

Automatisch, intuitief, Reflectief
moeiteloos doelbewust, analytisch
2X2 24x17
De kleur van gras
Dagelijkse reis naar je werk Verre reis plannen

Tk

Daniel Kahneman
Sociaal psycholoog die de Nobel prijs in economie won

43
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1. 2. Zoeken 3. Evalueren
Probleem- van van 4. Transactie

5. Monitoren

herkenning informatie alternatieven en herzien

1

Probleem- 4. Transactie

herkenning
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Ik ben
irrationeel en
doe altijd
domme
dingen

Ik ben
rationeel en
maak altijd
weloverwogen
keuzes
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Gedragsinzichten bij productontwikkeling

KPIs Overconfidence Confirmation bias Status quo bias Present Bias
bias —

“Ik word beloond voor
verkoop van dure producten,
dus mijn focus ligt op die
sales”

vV vV Vv

“We hebben het altijd al op deze
manier gedaan. Er is geen reden

“Ik ben geweldig in producten
ontwikkelen. Ik heb geen
advies van anderen nodig”

“Dit product is makkelijk te

“Ik wil nu de markt op. Het hoeft

ESETPER e hill, (DR 21 niet nég een keer gecontroleerd”

voor anderen ook zo zijn.” om dat te veranderen”

Focus op zoveel Producten Focus op positieve, Geen open mind Genoegen nemen
mogelijk verkoop ontwikkeld met bevestigende voor verbetering of met een kleine
zonder rekening te één perspectief, aspecten zonder meegaan met de beloning nu in

- houden met de = kans op gemiste = negatieve kanten = tijd = plaats van een ’
consument risico’s voor te identificeren grotere beloning

consument later
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Gedragsinzichten bij productaanschaf

Availability bias IKEA effect Anchoring bias Cognitive strain

r__"

N
L "
“Ik heb die reclame al vijf

keer gezien, dat is vast de
beste”

“k kon dit product precies “Het gemiddelde leenbedrag “Wat een gedoe om een
indeling hoe ik dat wilde. Wat is 5000,-. Dat is vast een hypotheek af te sluiten hier. Ik ga
een goed product.” goed uitgangspunt.” naar de concurrent”

v

De kwaliteit van Mensen waarderen De neiging om De voorkeur voor
producten of kans zaken meer als ze keuzes te baseren cognitief lichte
op gebeurtenissen zelf invloed op een eerdere processen

- bepalen op basis - < hebben ; < (vaak irrelevante) - - >
van vorige baseline

ervaringen
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Gedragswetenschappelijke inzichten integreren in het Product
Approval and Review Process (PARP)
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.. het interne PARP

Structureel integreren van
het gedragsperspectief in het
PARP.

.. de externe effecten
van producten

c
©
>
=
@©
O
n
0
=
I=
o
%)
c
[
S
>
o
>
@©
e
(8]
o0

Inzicht in effecten van
productkenmerken, keuze-
architectuur en distributie
door middel van
wetenschappelijke

nat ¢, +*
gedragsinzichten. [ feedback & progressie ]A
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Onderwerpen dit college

> Goed bestuur

> Gedrag en cultuur toezicht

> Ongewenste effecten van toezicht?
> Psychologie van toezicht

> Consumentengedrag en nudging
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Informatie geven

1x per maand feedback
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amphir

Salience

Present bias

Just-in-time
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EAST: 4 behavioral insights principles

. Set defaults
. Simplify

. Reduce friction :
S Send prompts or reminders

’ Auto-complete Y/ . Think about moments of change
. Create feedback loops
. Help make plans
. Remind people of future selves
Personalize H

Gamify

Introduce small rewards ) . Use social norms

@ . .
Use lotteries . Gain commitment
. Draw on reciprocity

Attract attention

52
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Maak het eenvoudig

Gewenst leenbedrag?:

[ 25.000
Kies uw leenbedrag € 25.000

Kies uw leenvorm
Persoonlijke lening =

Kies uw looptijd:

4

120 maanden
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Maak het eenvoudig

Aanvraagscherm studielening voor maart 2014

Hoevesl wil j& lenen? * & Maximaal ¢ Minder, namelijk |:| per maand ? |

Aanvraagscherm studielening na maart 2014

Haaveel wil je lanan® *r |:| per maand El



AT
i%:{” - I'ij I{Suniversiteit faculteit rechtsgeleerdheid vakgroep bestuursrecht en
;ﬁm : / gronin gen / / bestuurskunde

Datum 23-04-2021| 55

Maak het eenvoudig

23%

Met aanvinkoptie Zonder aanvinkoptie

Bron: Steeg, M. van der, en |. Waterreus (2015) Gedragsinzichten benutten voor beter onderwijsbeleid. ESB, 100(4707), 219-221.
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Maak het social & timely

Booking ME Rekor s sl e |m,.,.m

‘Accommodation Flights Car rentals Airport taxis

Booking past website aan na optreden
van de Europese
Amsterdam _consumententoezichthouders

o visit: Rijksmuseum, Canals, Red Light District

20-12-2019

oy i ng mix of histary mmerce._. Show more

Booking.com past haar website aan na optreden van de Autoriteit Consument & Markt
Search Amsterdam: 399 properties found ° (ACM) in samenwerking met andere Europese consumententoezichthouders. Booking.com
Destimation/property name: Map view zegt toe acht belangrijke aanpassingen door te voeren om de website in overeenstemming
Amsterdam te brengen met consumentenregels. Daardoor wordt misleiding van consumenten
Check-in date voorkomen.
[ Thursdsy 11 October 2018 v
DoubleTree by Hilton Amsterdam Very good A Het gaat om aanpassingen zoals
4,301 reviews

g Centraal Station

Excellent location score: 9.1 Duidelijk maken hoe zoekresultaten tot stand komen;

© Armsterdam City Cantre, Amstardam - Show on mop Bin Duidelijk maken als zoekresultaten hoger op de lijst staan omdat daarvoor betaald is door
the city centre) - Metro access de eigenaar van de accommodatie:

e i Duidelijke en juiste informatie over beschikbaarheid van kamers op bepaalde data; geen

suggestie van onterechte schaarste;

©@ @ Aanbiedingen moeten ook echt aanbiedingen zijn;

s €300 Het vergelijken van prijzen niet presenteren als korting als dit geen daadwerkelijke
korting is. Bijvoorbeeld door een prijs ‘door te strepen’ kan je de indruk wekken dat er

een korting wordt gegeven, terwijl dit niet altijd zo is.

Het geven van duidelijke informatie over kortingen, bijvoorbeeld door uitleg te geven over
het standaardbedrag van een kamer als grondslag voor een korting;
Uitverkochte accommodaties alleen in de zoekresultaten opnemen als dit past bij de
zoekcriteria van de consument;
Een duidelijk onderscheid maken tussen professionele en particuliere aanbieders.

O ¥m trawelling for work @)

Filter by:

Properties recommended for-

Relax

Very good

2,468 reviews.

Bestseller

Metro access

Tvin Room 24 €108

Onty 4 rooems left on our site!

xperi
Amsterdam Canal Suites Very good 84
© Amsterdam City Centre, Amsterdam - Show on mag - Metrs Wredicws
access Excellent location score: 9.7
el © You missed it!
€150- € stes are popular — we've run out of reoms 3t this roperty! Check cut

Room Mate Aitana Fabulous
© Amsterdam City Contre, Amstordsm - Show on map Biin the AR roviows.
2 Gty cerare) Great location score: 8.6
. . Sy s ment
Online payment e . h
o . mid €256

In high demand!




rij ksuniversiteit faculteit rechtsgeleerdheid vakgroep bestuursrecht en

s . bestuurskunde
7 groningen

Maak het aantrekkelijk

<1 My Rentedoorlopendkred X | + v — 3¢
P

é % O @ E] https://www.geldshop.nl/over-geldshop/kredietverstrekkers/rente-defam?utm_source=FX&utm_medium=cpc&utm_campaign=FX_Defai * {E L I_Q

Letop! Geld lenen kost geld K

geIdShOP Geld lenen Duidelijk over lenen Klantenservice Verzekeringen Over Geldshop R, 088 - 8282222

MAAKT HET WAAR

"\’

Offerte aanvragen

# > Over Geldshop > Kredietverstrekkers > Rente Defam
Geldshop maakt het waar

Hoeveel geld wil je lenen?

) € 17500
€2500 €75.000

Offerte aanvraag starten
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Maak het aantrekkelijk

unGLAIRED

fsE1} Ares Eafe Centx

{582} {VROADDELINE1}

fsE3} {VROADDRLINEZ}
{VROADDELINE3}

{sES) {VROPOSTTOWN}

WEGENBELASTING
WAARSCHUWING

Onze database laat zien dat
uw wegenbelasting nog niet
betaald is.

Name,

isaL} Azes Eafo: e
isaz} {VROADDRLINEL}

1S3} {VROADDRLINE2)

iS4} {VROADDRLINES)

isEs} {VROBOSTEONN}

isES} fvPconE}

BETAAL WEGENBELASTING OF
VERLIES UW [AUTOMERK]

We hebben u zien rijden in uw
[automerk] zonder
wegenbelasting te hebben
betaald.

reguiasons 22 1 24 of e Rosd
Velises (RepisIa0on and Lisansing) REQUGNons 2002

dommotty et
uncuassres Transport
STATI

_.a
§;§ =] INVESTORS
o IN PEOPLE

Address:
Postade VEGE Yo SO TEGEE 3 SERTOMERGEmER ¥ recoras v been UpEaiea
‘within 20 days. I you have not recelved this letter phone DVLA on {VTELNO} between 3 and 5 Monday
Cucrospors | 1| younety Vi nuntngy ver | |Ne| | sy
Signed Date: ] 1

5
B -] INVESTORS.
e n IN PEOPLE

uncLassiFiED

V) (vim}

Image captured on traffic
camera of untaxed car stapled

on the front of the letter
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Original New New + image

Bron: onderzoek door het UK Behavioural Insights Team
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EAST: 4 behavioral insights principles

. Set defaults
. Simplify

. Reduce friction :
S Send prompts or reminders

’ Auto-complete Y/ . Think about moments of change
. Create feedback loops
. Help make plans
. Remind people of future selves
Personalize H

Gamify

Introduce small rewards ) . Use social norms

@ . .
Use lotteries . Gain commitment
. Draw on reciprocity

Attract attention
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