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Besluit

Ons kenmerk ACM/UIT/382077
Zaaknummer ACM/17/003924
Datum 12 december 2017

Besluit van de Autoriteit Consument en Markt op grond van artikel 2.9 van de
Wet handhaving consumentenbescherming tot het opleggen van een last
onder dwangsom aan Robin Energie B.V. wegens overtreding van de
verplichtingen opgenomen in artikel 8.8 van de Wet handhaving
consumentenbescherming.

1. Samenvatting

1. Robin Energie B.V. (hierna: Robin) is een energieleverancier die aan haar klanten energie-
gerelateerde producten en diensten aanbiedt. Onder andere via haar website www.robinenergie.nl
biedt Robin consumenten de mogelijkheid om een overeenkomst voor de levering van energie
(hierna: leveringsovereenkomst) aan te gaan. Na levering ontvangt de consument ten minste
éénmaal per jaar een factuur. De factuur is het sluitstuk van de informatieketen, die een
consument doorloopt wanneer hij elektriciteit en/of gas afneemt.

2. De Autoriteit Consument en Markt (hierna: de ACM) heeft energieleveranciers tot 1 juli 2017 de
tijd gegeven om de bedrijfsprocessen zodanig aan te passen dat consumenten een factuur krijgen
die begrijpelijk, controleerbaar en herleidbaar is.

3. Bij controle van de afrekening zoals die door Robin aan haar afnemers wordt verstuurd, heeft de
ACM geconstateerd dat Robin haar afnemers een jaarafrekening/factuur verstrekt die niet
begrijpelijk, controleerbaar en herleidbaar is.

4. Het niet bieden van een begrijpelijke, controleerbare en herleidbare factuur is in strijd met artikel
8.8 van de Wet handhaving consumentenbescherming (hierna: Whc).

5. Voor de geconstateerde overtredingen legt de ACM aan Robin een last onder dwangsom op.
Robin dient deze last uiterlijk op 2 februari 2018 te hebben uitgevoerd. Voor elke dag na verloop
van deze termijn dat Robin geen uitvoering heeft gegeven aan deze last, zal Robin een
dwangsom verbeuren van EUR 1.000,-- per dag met een maximum van EUR 50.000,--.

2. Verloop van de procedure

6. In november 2014 heeft de ACM het document Informatievoorziening op de consumentenmarkt
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voor energie (hierna: Informatiedocument) openbaar gemaakt.” In dit document heeft de ACM een
overzicht opgenomen van diverse wettelijke verplichtingen die op energieleveranciers rusten om
consumenten te informeren tijdens de keten van aanbod, naar leveringsovereenkomst, via
eventuele prijswijzigingsinformatie naar factuur (hierna de informatieketen). De ACM heeft in het
Informatiedocument een toelichting gegeven op de wijze waarop deze verplichtingen in de
energiesector ingevuld kunnen worden. Met het Informatiedocument heeft de ACM de basis
gelegd om de transparantie in de informatieketen te vergroten. Bij de openbaarmaking van dat
Informatiedocument heeft de ACM aangekondigd dat per januari 2015 op de naleving van de
regels gecontroleerd zal worden en dat bij overtredingen handhavingsmaatregelen genomen
kunnen worden.

7. Op 3 december 2015 heeft de ACM een bijeenkomst georganiseerd waarvoor ze alle
energieleveranciers heeft uitgenodigd. Robin was hierbij aanwezig. De ACM heeft tijdens deze
bijeenkomst het Informatiedocument toegelicht.

8. Op 1juli 2015 is de gewijzigde gedragscode Consument en Energieleverancier 2015 van
brancheorganisatie Energie-Nederland? (hierna: Gedragscode) van kracht geworden. Robin is bij
deze Gedragscode aangesloten. De Gedragscode is aangepast aan recente ontwikkelingen in de
retailmarkt en de relevante wetgeving. De belangrijkste wijzigingen hebben te maken met
actualisering van de tekst, verduidelijking van contracteren en beéindigen van contracten en de
afspraken rond transparantie en de invoering van het Aanbod op Maat. Ook is de tekst aangepast
aan het Informatiedocument van de ACM.

9. In 2015 zijn meerdere leveranciers, waaronder Robin meerdere malen, aangesproken en
aangespoord tot het aanpassen van hun handelwijze bij het online aanbieden van
leveringsovereenkomsten voor energie, aan wet- en regelgeving conform de uitleg van de ACM
zoals verwoord in genoemd Informatiedocument. Partijen die zich niet of niet tijdig conformeerden,
hebben van de ACM een (voornemen tot het opleggen van een) last onder dwangsom ontvangen.
De uiteindelijke besluiten zijn door de ACM openbaar gemaakt en door de ACM en door de media
breed onder de aandacht gebracht.

10. Begin 2016 heeft de ACM de volgende stap in de informatieketen gecontroleerd, namelijk de
bevestiging van de leveringsovereenkomst. Hierbij heeft de ACM tijdens een
informatiebijeenkomst toegelicht welke informatie er minimaal verstrekt moet worden bij de
bevestiging van de leveringsovereenkomst. Zo verschaffen niet alle leveringsovereenkomsten
duidelijkheid over de periode waarvoor de prijs vaststond, wanneer de levering van start zou gaan
en wat het termijnbedrag werd dat de consument maandelijks zou moeten gaan betalen. Na de
bijeenkomst heeft de ACM een kopie van de presentatie via Energie-Nederland (hierna ENL)
onder diens leden verspreid. Robin heeft ook een kopie van de presentatie ontvangen. De
leveranciers hebben vervolgens de tijd gekregen om aanpassingen door te voeren en uit controle
destijds is gebleken dat deze aanpassingen bij alle gecontroleerde leveranciers voldoende waren.

! https://www.acm.nl/nl/publicaties/publicatie/13480/Informatievoorziening-op-de-consumentenmarkt-voor-energie.
2 http://www.energie-nederland.nl/positionpaper/658/
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11. De ACM heeft er herhaaldelijk op gewezen dat op leveranciers de plicht rust om de consument
volledig, tijdig en begrijpelijk te informeren, gedurende alle fasen van de keten. Zo heeft de ACM
in september 2016 via een nieuwsbericht aangegeven dat het niet alleen om informatie gaat die
moet worden gegeven in het aanbod, in de leveringsovereenkomst en op de factuur, maar ook om
informatie die moet worden gegeven gedurende de looptijd van de leveringsovereenkomst (onder
andere wijziging van leveringstarieven per bepaalde datum, wijziging van kosten van netbeheer,
wijziging van belastingen etcetera). Het doel hiervan was onder meer om de consument in staat te
stellen om zelf zijn eindafrekening te controleren en om te kunnen nagaan of hij geleverd heeft
gekregen wat was overeengekomen in het aanbod en de leveringsovereenkomst.

12. De factuur vormt het sluitstuk van de informatieketen. De ACM krijgt al meerdere jaren veel
meldingen van consumenten met betrekking tot de begrijpelijkheid en controleerbaarheid van de
factuur. Daarnaast ontvangt de ACM veel meldingen van consumenten waarin ze aangeven dat
hun factuur onverwacht hoog is. Daarom is de ACM begin 2017 een onderzoek gestart naar de
factuur. Op 13 april 2017 heeft de ACM een volgende informatiebijeenkomst voor de gehele
sector georganiseerd. Robin was aanwezig bij deze bijeenkomst. De ACM heeft na afloop van de
informatiebijeenkomst de presentatie per e-mail toegestuurd aan de aanwezigen en via ENL en
de Vrijhandelsorganisatie voor Elektriciteit en Gas ook aan al hun leden.

13. Tijdens de informatiebijeenkomst heeft de ACM aangegeven dat zij van de sector verwacht dat zij
in staat is een factuur op te stellen die begrijpelijk, herleidbaar en controleerbaar is voor de
consument. De ACM heeft tijdens de bijeenkomst uitgelegd wat zij daarmee bedoelt. Namelijk dat
de factuur in ieder geval herleidbaar is naar de leveringsovereenkomst en eventuele tussentijdse
prijswijzigingen. De ACM heeft verder toegelicht dat dat betekent dat de terminologie van de
leveringsovereenkomst, de prijswijzigingsinformatie en de factuur gelijk moet zijn. Voorts moeten
alle elementen (tarieven, kosten en kortingen) in de leveringsovereenkomst, in de
prijswijzigingsinformatie en op de factuur in dezelfde eenheden en op dezelfde wijze worden
weergegeven zodat deze naar elkaar herleidbaar zijn.

14. Ook heeft de ACM aangegeven dat in geval van eventuele prijswijzigingen gedurende de periode
waarop de factuur betrekking heeft, deze wijzigingen op de factuur inzichtelijk worden gemaakt en
worden gekoppeld aan de periode waarvoor ze geldend waren en het energieverbruik waarop zij
betrekking hadden. Tenslotte heeft de ACM aangegeven dat de leveranciers tot 1 juli 2017 de tijd
hadden om de nodige wijzigingen in hun bedrijfsvoering hiervoor door te voeren.

15. Op 23 mei 2017 heeft de ACM een nieuwsbericht gepubliceerd op haar website om wederom
aandacht te vragen voor het recht van de consument op een controleerbare en begrijpelijke
rekening.? In dit nieuwsbericht gaf de ACM aan dat zij in een steekproef facturen van verschillende
aanbieders had bekeken. Uit deze steekproef bleek dat de gegevens op de rekening voor een
consument vaak lastig te herleiden zijn naar de leveringsovereenkomst en eventuele

® https://www.acm.nl/nl/publicaties/publicatie/17244/Consument-heeft-recht-op-controleerbare-en-begrijpelijke-
energierekening
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

prijswijzigingsinformatie en dat wettelijke regels worden overtreden.

In de week van 3 juli 2017 heeft de ACM aan leveranciers een brief gestuurd met daarin de
aankondiging dat een informatievordering zal worden gestuurd. Deze informatievordering is op 7
juli 2017 verstuurd. In deze informatievordering werd onder andere aan de leveranciers gevraagd
een voorbeeld van de factuur toe te zenden zoals deze met ingang van 1 juli 2017 wordt of zal
worden verstuurd aan consumenten. De ingestuurde informatie heeft de ACM gebruikt om te
onderzoeken of de leveranciers zich hielden aan de eisen van de wet zoals uitgelegd door de
ACM in het Informatiedocument.

Op 28 juli 2017 heeft Robin de gevorderde informatie aan de ACM gestuurd.

Het door Robin aangeleverde materiaal beantwoordde onvolledig aan de informatievordering en
daarom heeft de ACM Robin op 15 augustus 2017 verzocht om aanvullende informatie toe te
zenden.

Op 1 september 2017 heeft Robin een deel van de gevorderde aanvullende informatie aan de
ACM gestuurd.

Ondanks het feit dat de ACM meerdere malen om de volledige informatie heeft verzocht, heeft
Robin verzuimd om de prijswijzigingsinformatie aan de ACM te sturen. De prijswijzigingsinformatie
is door de ACM dan ook niet in de beoordeling van de stukken betrokken.

De ACM heeft de informatie vervolgens beoordeeld en heeft geoordeeld dat Robin een
jaarafrekening/factuur verstrekt die niet begrijpelijk, controleerbaar en herleidbaar is.

Om Robin er toe aan te zetten om alsnog aan de vereisten met betrekking tot de factuur te
voldoen heeft de ACM op 10 november 2017 per brief aan Robin kenbaar gemaakt voornemens te
zijn om een last onder dwangsom op te leggen. Als bijlage bij deze brief was het conceptbesluit tot
het opleggen van een last onder dwangsom gevoegd (hierna: conceptbesluit).

Bij e-mail van 24 november 2017 heeft Robin haar zienswijze met betrekking tot het
conceptbesluit aan de ACM kenbaar gemaakt. De ACM heeft deze zienswijze betrokken in haar
beoordeling of het opleggen van een last onder dwangsom noodzakelijk is.

. Bevindingen

Robin heeft een website: www.robinenergie.nl. In ieder geval via deze website biedt Robin
consumenten de mogelijkheid om met haar een overeenkomst tot levering van energie aan te
gaan. Robin is dan ook een handelaar als bedoeld in artikel 193a, eerste lid, onderdeel b, van
Boek 6 van het Burgerlijk Wetboek (hierna: BW).

Na ontvangst van de voorbeeldfacturen van Robin heeft de ACM deze beoordeeld.
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26. Toezichthoudende ambtenaren van de ACM hebben tijdens de controle van de documenten
geconstateerd dat de factuur niet begrijpelijk, controleerbaar en herleidbaar is. Relevante delen uit
de documenten zijn als bijlage bij dit besluit gevoegd. Met betrekking tot de facturen heeft de ACM
het volgende geconstateerd:

a) Tarieven en kosten worden op de factuur niet op dezelfde wijze weergegeven als in de
leveringsovereenkomst;

b) Tarieven van de variabele leveringskosten worden niet gekoppeld aan de
verbruiksperiode waar ze betrekking op hebben;

c) Wijzigingen van de vaste leveringskosten, netbeheerkosten, vermindering
energiebelasting en energiebelastingen binnen de factuurperiode worden niet zichtbaar
gemaakt op de factuur;

d) Wijzigingen van de vaste leveringskosten, netbeheerkosten, vermindering
energiebelasting en energiebelastingen binnen de factuurperiode worden niet gekoppeld
aan het verbruik en/of de tariefperiodeperiode;

e) De in de markt gangbare begrippen worden niet gebruikt.

4. Juridisch kader

27. Artikel 2.2 van de Whc luidt als volgt:

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

28. Artikel 2.9 van de Whc luidt als volgt:

“Indien de Autoriteit Consument en Markt van oordeel is dat een inbreuk of intracommunautaire
inbreuk heeft plaatsgevonden, kan zij de overtreder opleggen:

a. een last onder dwangsom;
b. een bestuurlijke boete.”

29. Artikel 8.8 van de Whc luidt als volgt:
“Het is een handelaar als bedoeld in artikel 193a, eerste lid, onderdeel b, van Boek 6 van het
Burgerlijk wetboek niet toegestaan oneerlijke handelspraktijken te verrichten als bedoeld in
Afdeling 3A van Titel 3 van dat boek.”

30. Artikel 193a, eerste lid, aanhef en onderdelen b en f, van Boek 6 van het BW luidt als volgt:
“1. In deze afdeling wordt verstaan onder:

b. handelaar: natuurlijk persoon of rechtspersoon die handelt in de uitoefening van een beroep of
bedrijf of degene die ten behoeve van hem handelt;
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f. professionele toewijding: normale niveau van bijzondere vakkundigheid en van zorgvuldigheid
dat redelijkerwijs van een handelaar ten aanzien van consumenten mag worden verwacht, in
overeenstemming met de op hem rustende verantwoordelijkheid, voortvioeiend uit de voor die
handelaar geldende professionele standaard en eerlijke marktpraktijken;”

31. Artikel 193b van Boek 6 van het BW luidt als volgt:

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

2. Een handelspraktijk is oneerlijk indien een handelaar handelt:

a. in strijd met de vereisten van professionele toewijding, en

b. het vermogen van de gemiddelde consument om een geinformeerd besluit te nemen
merkbaar is beperkt of kan worden beperkt, waardoor de gemiddelde consument een besluit over
een overeenkomst neemt of kan nemen, dat hij anders niet had genomen.”

32. Artikel 193d van Boek 6 van het BW luidt als volgt:

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

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

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

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

33. Paragraaf 3.1 van het Informatiedocument geeft, voor zover relevant, het volgende weer:

“Misleidende handelspraktijk

Het scheppen van verwarring ten aanzien van producten, handelsmerken, handelsnamen of
andere onderscheidende kenmerken van een concurrent is een misleidende handelspraktijk

(art. 6:193c, lid 2, onder a BW). Dit geldt — onder voorwaarden — ook voor het niet nakomen door
de aanbieder van een verplichting, die is opgenomen in een gedragscode (art. 6:193c, lid

2, onder b BW). Bovendien is het onder alle omstandigheden misleidend om te beweren aan
een gedragscode gebonden te zijn en te beweren daarnaar te handelen, wanneer dit niet het
geval is (art. 6:193g, onder a BW).

Misleidende informatie

De wet OHP bepaalt dat een handelspraktijk misleidend is indien informatie wordt verstrekt
die feitelijk onjuist is of die de gemiddelde consument misleidt of kan misleiden, al dan niet
door de algemene presentatie van de informatie (art. 6:193c, lid 1 BW). Daarbij geeft de wet
0ok specifieke aspecten weer, waarover niet misleid mag worden. Hieronder wordt een aantal
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van deze aspecten toegelicht.

Misleidende omissie

Het is ook misleidend om essentiéle informatie, die de consument nodig heeft om een
beslissing te kunnen nemen, weg te laten. De wet noemt dit een misleidende omissie. Ook het
verborgen houden of op onduidelijke, onbegrijpelijke, dubbelzinnige wijze of (te) laat
verstrekken van essentiéle informatie is misleidend. Essentiéle informatie moet dus genoemd
worden voordat de overeenkomst tot stand komt. Dit betekent dat degene die het aanbod
doet, deze essentiéle informatie moet verstrekken. Consumenten zullen immers op basis
hiervan hun aankoopbeslissing nemen.”

34. Paragraaf 3.3.5 van het Informatiedocument luidt, voor zover relevant, als volgt:

“Bij levering van energie wordt van oudsher maandelijks een geschat bedrag vooruitbetaald:
het termijnbedrag. Aan het eind van het verbruiksjaar of, als dat eerder is, nadat de
overeenkomst wordt beéindigd, wordt de jaarafrekening of eindafrekening opgemaakt. Deze
Jaar- of eindafrekening die de aanbieder stuurt, moet controleerbaar aansluiten op het
oorspronkelijk geaccepteerde aanbod en het daadwerkelijke verbruik.

Ook de factuur moet duidelijk en begrijpelijk zijn voor de consument. Daarom vindt ACM het
erg belangrijk dat de terminologie en kostencomponenten van de factuur aansluiten op die
van het geaccepteerde aanbod en de overeenkomst. Met andere woorden: de consument
moet het aanbod, de overeenkomst en de factuur naast elkaar kunnen leggen en eenvoudig
kunnen narekenen of de factuur klopt met dat wat oorspronkelijk was afgesproken. Dat
betekent dat uit de factuur duidelijk moet blijken:

- op welke periode de factuur betrekking heeft;

- wat het totale verbruik is geweest (in kWh en/of m3 );

- wat het elektriciteitstarief of gastarief waarvoor geleverd is, is geweest. Dit moet kloppen met
de tarieven die in de overeenkomst staan en met eventueel tussentijdse tariefwijzigingen. In
deze tarieven moeten alle belastingen en toeslagen zijn opgenomen (btw, energiebelasting,
etc.);

- welke hoeveelheid verbruikt is tegen welk tarief. Belangrijk is hierbij dat de gehanteerde
tarieven uit het geaccepteerde aanbod herleidbaar moeten zijn (ook in geval van tussentijdse
tariefwijzigingen);

- wat de vaste kosten zijn geweest, zoals de vaste leveringskosten en netbeheerkosten;

- wat de vermindering energiebelasting is;

- wat de totale kosten zijn geweest van het energieverbruik in de betreffende periode;

- wat de klant in totaal ontvangt of verschuldigd is na aftrek van de reeds verrekende
termijnbedragen en welke termijnen in deze verrekening zijn meegenomen.

In het geval dat de consument ook zelf energie opwekt (bijvoorbeeld via zonnepanelen) en
mogelijk teruglevert aan het net, dan moet uit de factuur eveneens duidelijk blijken hoe saldering

en teruglevering hebben plaatsgevonden.

Uitgangspunt is dat de factuur de informatie over de jaarkosten in ieder geval zoals hierboven
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beschreven weergeeft. Daarnaast moet de nadere uitsplitsing van de factuurposten beschikbaar
zijn voor consumenten die dat willen. De leverancier kan ervoor kiezen de nadere uitsplitsing met
de factuur mee te sturen.”

35. Paragraaf 1.2 van de Gedragscode luidt als volgt:

“Alle communicatie met en informatie aan consumenten dient

a) helder en ondubbelzinnig te zijn;

b) fatsoenlijk, eerlijk, waarheidsgetrouw en in overeenstemming met de wet te zijn;

¢) geen valse of misleidende informatie te bevatten voor wat betreft prijs, waarde, service of
enig ander materieel aspect.”

36. Paragraaf 1.7 van de Gedragscode luidt, voor zover relevant, als volgt:

“Voordat een leveringsovereenkomst wordt aangegaan, worden de aard en de belangrijkste
bepalingen van de leveringsovereenkomst in simpele en duidelijke taal aan de consument
uitgelegd, zodat de consument zich voor de ondertekening bewust is van:

c¢) het product waarom het gaat;

d) de leveringstarieven die hem worden aangeboden respectievelijk de leveringstarieven
waaruit hij kan kiezen, inclusief BTW; en, wanneer van toepassing, de wijze van salderen en
de eventuele terugleververgoeding;

e) de aard van de tarieven die, in verband met de levering van energie, naast de
leveringstarieven voor energie in rekening gebracht zullen worden (door de leverancier:
bijvoorbeeld belastingen en namens de netbeheerder: aansluit- en transporttarieven);

f) de totale verwachte jaarkosten (inclusief alle toepasselijke belastingen en kosten) op basis
van zijn (gemiddeld) (laatst bekende) jaarverbruik, regiotoeslag gas en enkel of normaal/dal
tarief.”

37. Artikel 5:32a van de Algemene wet bestuursrecht luidt als volgt:

“1. De last onder dwangsom omschrijft de te nemen herstelmaatregelen.

2. Bij een last onder dwangsom die strekt tot het ongedaan maken van een overtreding of het
voorkomen van verdere overtreding, wordt een termijn gesteld gedurende welke de overtreder de
last kan uitvoeren zonder dat een dwangsom wordt verbeurd.”

5. Beoordeling van de ACM

38. De consument heeft recht op een factuur die hij kan begrijpen en op basis waarvan hij kan
controleren of de leverancier heeft geleverd in overeenstemming met wat is afgesproken in de
leveringsovereenkomst. Daarnaast moet de consument kunnen controleren of hij daadwerkelijk
verschuldigd is wat hij gefactureerd krijgt. Hiervoor is het van belang dat de factuur begrijpelijk en
controleerbaar is en dat de factuur herleidbaar is naar de leveringsovereenkomst. Indien
gedurende de looptijd van de leveringsovereenkomst prijswijzigingen zijn doorgevoerd, dienen
deze omwille van de herleidbaarheid gecommuniceerd te worden. Wanneer deze prijswijzigingen
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zijn doorgevoerd binnen een factuurperiode, dienen deze prijswijzigingen zichtbaar te zijn op de
factuur en herleidbaar te zijn naar de informatie over deze prijswijzigingen.

39. In paragrafen 5.1.2 en 5.1.3 zal de ACM beoordelen of de handelwijze van Robin in strijd is met
de Wet oneerlijke handelspraktijken en of er sprake is van één of meerdere overtredingen. In het
bijzonder zal de ACM beoordelen of Robin misleidende omissies heeft gehanteerd in haar
informatievoorziening aan consumenten en of Robin in strijd heeft gehandeld met de professionele
toewijding die van Robin mag worden verwacht.

5.1. Beoordeling met betrekking tot de handelwijze
van Robin in de periode tot aan het sturen van de
conceptbesluit

5.1.1. Algemeen

40. De ACM is van oordeel dat de factuur begrijpelijk en controleerbaar moet zijn voor de consument
en dat de factuur herleidbaar moet zijn naar hetgeen is afgesproken in de leveringsovereenkomst
en hetgeen is gecommuniceerd in eventuele prijswijzigingsinformatie.

41. Een factuur is begrijpelijk wanneer alle essentiéle informatie op de factuur wordt weergegeven en
wanneer de informatie ook op gestructureerde wijze wordt weergegeven. Onder essentiéle
informatie verstaat de ACM alle informatie die de consument nodig heeft om de factuur te kunnen
begrijpen en te kunnen herleiden naar hetgeen in de overeenkomst is afgesproken. Het gaat dan
ten minste om de informatie die op basis van wet- en regelgeving, de Gedragscode en het
Informatiedocument moet worden verstrekt. Daarnaast moeten de termen die de aanbieder op de
factuur gebruikt, de in de markt gangbare termen zijn.

42. Een factuur is controleerbaar als alle essentiéle informatie op de factuur wordt weergegeven zodat
de consument kan controleren of hetgeen hem in rekening wordt gebracht, ook overeenkomt met
hetgeen is vastgelegd in de leveringsovereenkomst en wat hij geleverd heeft gekregen.
Tussentijdse wijzigingen (bijvoorbeeld in tarieven) moeten hierbij duidelijk worden weergegeven
en aangegeven moet worden op welke periode en, in geval van verbruiksafhankelijke tarieven of
kostencomponenten, op welk verbruik deze wijzigingen zien.

43. Een factuur is herleidbaar als hetgeen is afgesproken in de leveringsovereenkomst ook
rechtstreeks te herleiden is naar de factuur. Daarbij moet de weergegeven informatie in de
leveringsovereenkomst en in de eventuele prijswijzigingsinformatie direct en in dezelfde vorm
terug te vinden zijn op de factuur. Dit betekent bijvoorbeeld dat een leveringstarief dat in de
leveringsovereenkomst wordt weergegeven inclusief belastingen, ook in de factuur inclusief
belastingen moet worden weergegeven.

44. De ACM is dan ook van oordeel dat een factuur een logische uitwerking moet zijn van de
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leveringsovereenkomst en eventuele tussentijdse prijswijzigingsinformatie. Een consument dient
dan ook niet zelf op zoek te moeten gaan naar informatie of berekeningen te moeten uitvoeren om
bedragen op de factuur te kunnen herleiden naar bedragen in de leveringsovereenkomst of in
eventuele tussentijdse prijswijzigingsinformatie.

5.1.2. Handelwijze van Robin en misleidende
omissies

45. Allereerst verdient opmerking dat het met de Richtlijn oneerlijke handelspraktijken* beoogde doel,
namelijk de consument volledig beschermen tegen dergelijke praktijken, is ingegeven door de
omstandigheid dat de consument zich tegenover een handelaar in een zwakkere positie bevindt
en met name over minder informatie beschikt, in die zin dat hij als de economisch zwakkere en
juridisch minder ervaren contractspartij moet worden beschouwd.® Daarnaast verdient opmerking
dat het voor de beoordeling of een gedraging gekwalificeerd kan worden als een misleidende
handelspraktijk irrelevant is of de consument zelf de informatie had kunnen achterhalen.®

46. In artikel 193d, eerste en tweede lid, van Boek 6 van het BW, wordt omschreven wat onder een
misleidende omissie wordt verstaan. Het gaat om een handelspraktijk waarbij essentiéle
informatie, welke de gemiddelde consument nodig heeft om een geinformeerd besluit over een
transactie te nemen, wordt weggelaten, waardoor de gemiddelde consument een besluit over een
overeenkomst neemt of kan nemen, dat hij anders niet had genomen.

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

48. Het gaat dan niet alleen om essentiéle informatie die bij het afsluiten van de overeenkomst wordt
weggelaten, maar ook om informatie die gedurende of na het aflopen van de looptijd van de
overeenkomst wordt weggelaten. Naar het oordeel van de ACM gaat het dan specifiek om de
essentiéle informatie die is beschreven in de Gedragscode en het Informatiedocument. Beide
documenten zijn genoegzaam aan Robin bekendgemaakt. Robin is er dan ook van op de hoogte
dat deze informatie zowel in het aanbod, in de leveringsovereenkomst, in de
prijswijzigingsinformatie en op de factuur moet worden opgenomen.

49. Door niet alle essentiéle informatie te verstrekken, kan de consument worden misleid. Immers, als
hij vooraf had geweten dat hij geen begrijpelijke, controleerbare en herleidbare factuur zou krijgen
dan zou hij mogelijk voor een andere leverancier gekozen hebben.

4 Richtlijn 2005/29/EG van 11 mei 2005 betreffende oneerlijke handelspraktijken van ondernemingen jegens
consumenten op de interne markt.

® Zie HvJ EU, 3 oktober 2013, C-59/12.

€ Zie HvJ EU, 16 april 2015, C-388/13.
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50. De ACM heeft de door Robin opgestuurde documentatie beoordeeld. De ACM heeft met
betrekking tot deze documenten de volgende bevindingen:

Tarieven en kosten worden op de factuur niet op dezelfde wijze weergegeven als in de
leveringsovereenkomst

I. De op de factuur weergegeven tarieven en kosten kunnen in de leveringsovereenkomst
niet zonder aanvullende berekeningen worden teruggevonden.

II. In de leveringsovereenkomst staan tarieven vermeld inclusief BTW die op de factuur
exclusief BTW worden weergegeven en vice versa. Ook is op beide documenten niet
altijd duidelijk of een tarief inclusief BTW is of exclusief BTW.

[ll. Op de factuur worden veelal de totale kosten genoemd zonder dat het tarief per eenheid
wordt weergegeven. In de leveringsovereenkomst worden juist veelal de tarieven per
eenheid genoemd. Het is dan ook zonder aanvullende berekeningen niet na te gaan of de
tarieven juist zijn of dat deze tussentijds zijn gewijzigd.

Tariefwijzigingen van de variabele leveringskosten worden niet gekoppeld aan de

verbruiksperiode

I.  Op de factuur staan verschillende variabele leveringstarieven en bijbehorend
energieverbruik weergegeven. Dit suggereert richting de consument dat de tarieven zijn

gewijzigd.

II.  Op de factuur wordt niet vermeld voor welke periode de variabele leveringstarieven in
rekening zijn gebracht.

Wijzigingen van de vaste leveringskosten, netbeheerkosten, vermindering energiebelasting en
energiebelastingen binnen de factuurperiode worden niet zichtbaar gemaakt op de factuur

I.  Op de factuur worden voor deze kostenposten alleen de totaalbedragen vermeld over de
gehele factuurperiode.

II. Uit de factuur kan dan ook niet worden opgemaakt of en per wanneer tarieven zijn

gewijzigd.

Wijzigingen van de vaste leveringskosten, netbeheerkosten, vermindering energiebelasting en
energiebelastingen binnen de factuurperiode worden niet gekoppeld aan het verbruik en/of de

tariefperiode

I.  Alleen de totale kosten worden vermeld op de factuur.
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II. Niet vermeld wordt of de tarieven zijn gewijzigd, per wanneer de tarieven zijn gewijzigd,
tegen welk verbruik deze tarieven zijn afgerekend en/of in welke periode de tarieven
golden.

De in de markt gangbare begrippen worden niet gebruikt

I.  Enkel-, normaal- en daltarief worden in de leveringsovereenkomst en op de factuur als
‘Laag’ en ‘Normaal’ weergegeven;

Il. Netbeheerkosten worden ‘kosten netbeheerder’ genoemd; en
lll. Vaste leveringskosten worden ‘abonnement’ genoemd.

51. Zoals uit bovenstaande blijkt, is Robin nalatig in het verstrekken van essentiéle informatie aan de
consument. Voor zover informatie wordt verstrekt, is deze informatie niet volledig of wordt de
informatie op zodanige wijze verstrekt of weergegeven dat de factuur niet meer te begrijpen is.
Bovendien is informatie die in de leveringsovereenkomst is opgenomen niet herleidbaar naar de
factuur en vice versa.

52. Het is voor de consument dan ook niet mogelijk om te controleren of Robin heeft geleverd wat er
in de leveringsovereenkomst is afgesproken.

53. De ACM is dan ook van oordeel dat de factuur van Robin niet begrijpelijk, controleerbaar en
herleidbaar is. De consument kan hierdoor worden misleid. Als hij dit vooraf geweten had, zou hij
mogelijk voor een andere leverancier gekozen hebben.

54. De handelwijze van Robin is daarmee een misleidende handelspraktijk in de zin van artikel 193b,
derde lid, onderdeel a, van Boek 6 van het BW. Robin overtreedt daarmee artikel 8.8 van de Whc.

5.1.3. Handelwijze van Robin en vereisten
professionele toewijding

55. Op grond van artikel 193b, tweede lid, van Boek 6 van het BW is een handelspraktijk oneerlijk
indien een handelaar handelt in strijd met de vereisten van professionele toewijding en het
vermogen van de gemiddelde consument om een geinformeerd besluit te nemen merkbaar is
beperkt of kan worden beperkt, waardoor de gemiddelde consument een besluit over een
overeenkomst neemt of kan nemen, dat hij anders niet had genomen.

56. In artikel 193a, aanhef en onder f, van Boek 6 van het BW wordt professionele toewijding
gedefinieerd als het normale niveau van bijzondere vakkundigheid en van zorgvuldigheid dat
redelijkerwijs van een handelaar ten aanzien van consumenten mag worden verwacht, in
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overeenstemming met de op hem rustende verantwoordelijkheid, voortvloeiend uit de voor die
handelaar geldende professionele standaard en eerlijke marktpraktijken.

57. Uit de Memorie van Toelichting bij de implementatie van de Richtlijn ohp blijkt dat in de definitie
van “professionele toewijding” twee elementen zijn opgenomen. Het eerste element is “de
bijzondere vakkundigheid” en het tweede “de zorgvuldigheid”. Indien een handelaar ten aanzien
van beide elementen op een normaal niveau (of hoger) functioneert, is hij professioneel toegewijd.
Dit zal per geval moeten worden vastgesteld aan de hand van de concrete omstandigheden van
het geval.

58. Wat een normaal niveau van de voor de handelaar geldende professionele standaard is, kan
worden beoordeeld aan de hand van verschillende feiten en omstandigheden. Daarbij kunnen ook
gedragscodes relevant zijn, nu deze uiting kunnen geven aan het niveau van de professionele
standaard in een bepaalde branche.

59. In dit kader zijn van belang de Gedragscode en het Informatiedocument. Beiden geven invulling
aan de gegevens die in een aanbod, de overeenkomst en de factuur moeten worden opgenomen:

a) De Gedragscode geeft aan hoe de methodiek van "Aanbod op Maat" gebruikt moet
worden en geeft voorts aan dat de Gedragscode tot stand gekomen is naar aanleiding
van het door de ACM in november 2014 uitgebrachte Informatiedocument.

b) In het Informatiedocument geeft de ACM aan wat er onder ketentransparantie dient te
worden verstaan en aan welke voorwaarden een factuur moet voldoen.

60. Verder zijn in dit kader van belang de gesprekken die door de ACM met de energieleveranciers en
met brancheorganisatie ENL hebben plaatsgevonden. Deze gesprekken hebben plaatsgevonden
in het kader van de totstandkoming van het Informatiedocument en de informatiebijeenkomsten
naar aanleiding van dit Informatiedocument.

61. Deze genoemde documenten, alsmede de gevoerde gesprekken, geven naar het oordeel van de
ACM invulling aan het open begrip “professionele toewijding”.

62. De ACM is van oordeel dat een toegewijde professionele energieleverancier ervoor moet zorgen
dat de factuur duidelijk is en dat de factuur een logisch en controleerbaar gevolg is van de
gemaakte afspraken die zijn neergelegd in de overeenkomst tot levering van energie. Dat
betekent dat de consument de factuur niet alleen moet kunnen herleiden naar de oorspronkelijke
overeenkomst maar ook naar de daarbij gegeven rekenmethodiek. Wanneer er tariefwijzigingen
zijn geweest, moet de consument kunnen zien wanneer die zijn ingegaan, voor welke periode
deze tarieven golden en voor welk verbruik hij tegen deze tarieven is afgerekend.

63. Alleen dan kan de consument controleren of hij daadwerkelijk geleverd heeft gekregen wat hij is
overeengekomen en of hij het bedrag dat hij gefactureerd krijgt ook daadwerkelijk verschuldigd is.
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64.

65.

66.

67.

68.

De consument is voor de informatie om de factuur te kunnen begrijpen en controleren
aangewezen op de leverancier. De leverancier is de enige die toegang heeft tot alle benodigde
gegevens om te komen tot een begrijpelijke en herleidbare factuur. Dat behoort tot zijn taak en
expertise. Wanneer hij de essentiéle gegevens niet duidelijk in de leveringsovereenkomst en op
de factuur opneemt, dan handelt hij jegens de consument onzorgvuldig en kan van deze
leverancier niet worden gezegd dat hij professioneel is toegewijd in de zin van de wet.

De ACM heeft in paragraaf 5.1.2 weergegeven dat Robin nagelaten heeft om in de
leveringsovereenkomst en op de factuur essentiéle informatie aan de consument te verstrekken
met als gevolg dat de factuur van Robin niet begrijpelijk, controleerbaar en herleidbaar is. Naar het
oordeel van de ACM is het niet verstrekken van essentiéle informatie tevens in strijd met de
vereisten van de professionele toewijding als bedoeld in artikel 193b, tweede lid, onderdeel a, van
Boek 6 van het BW. Robin overtreedt daarmee artikel 8.8 van de Whc.

ACM constateert dat Robin zich heeft aangesloten bij de Gedragscode. In de Gedragscode staat
in paragraaf 1.2 dat:

“alle communicatie met en informatie aan consumenten:

a) helder en ondubbelzinnig dient te zijn;
b) fatsoenlijk, eerlijk, waarheidsgetrouw en in overeenstemming met de wet dient te zijn; en
c) geen valse of misleidende informatie mag bevatten voor wat betreft prijs, waarde, service

of enig ander materieel aspect.”

Robin is aangesloten bij de Gedragscode maar houdt zich hier niet aan. Immers, er kan niet
gezegd worden dat de informatie die Robin aan haar afnemers verstrekt helder en ondubbelzinnig
is en geen misleidende informatie bevat zoals al door de ACM is weergegeven in paragraaf 5.1.2.

Ook houdt Robin zich niet aan hetgeen is voorgeschreven in paragraaf 3.3.5 van het
Informatiedocument. Deze paragraaf schrijft het volgende voor:

“[..] Met andere woorden: de consument

moet het aanbod, de overeenkomst en de factuur naast elkaar kunnen leggen en eenvoudig
kunnen narekenen of de factuur klopt met dat wat oorspronkelijk was afgesproken. Dat
betekent dat uit de factuur duidelijk moet blijken:

a) op welke periode de factuur betrekking heeft;

b) wat het totale verbruik is geweest (in kWh en/of m3 );

c) wat het elektriciteitstarief of gastarief waarvoor geleverd is, is geweest. Dit moet kloppen
met de tarieven die in de overeenkomst staan en met eventueel tussentijdse
tariefwijzigingen. In deze tarieven moeten alle belastingen en toeslagen zijn opgenomen
(btw, energiebelasting, etc.);

d) welke hoeveelheid verbruikt is tegen welk tarief. Belangrijk is hierbij dat de gehanteerde
tarieven uit het geaccepteerde aanbod herleidbaar moeten zijn (ook in geval van
tussentijdse tariefwijzigingen);
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e) wat de vaste kosten zijn geweest, zoals de vaste leveringskosten en netbeheerkosten;
f) wat de vermindering energiebelasting is;
9) wat de totale kosten zijn geweest van het energieverbruik in de betreffende periode;
h) wat de klant in totaal ontvangt of verschuldigd is na aftrek van de reeds verrekende

termijnbedragen en welke termijnen in deze verrekening zijn meegenomen.”

69. In tegenstelling tot wat het Informatiedocument vereist, stelt Robin de consument niet in staat om
het aanbod, de leveringsovereenkomst en de factuur naast elkaar te leggen en eenvoudig na te
gaan of de factuur klopt met dat wat oorspronkelijk was afgesproken.

70. De ACM is van oordeel dat Robin heeft nagelaten om essentiéle informatie aan consumenten te
verstrekken met als gevolg dat de factuur van Robin niet begrijpelijk, controleerbaar en
herleidbaar is. Robin voldoet niet aan de minimale vereisten die aan een professionele leverancier
mogen worden gesteld en hiermee handelt Robin in strijd met de vereisten van professionele
toewijding. Deze handelwijze levert een oneerlijke handelspraktijk op als bedoeld in artikel 193b,
tweede lid, onderdeel a, van Boek 6 van het BW.

71. Robin heeft daarnaast met deze oneerlijke handelwijze tevens het vermogen van de gemiddelde
consument om een geinformeerd besluit te nemen merkbaar beperkt. Een consument die van de
oneerlijke handelspraktijken van Robin op de hoogte was geweest, had mogelijk voor een andere
leverancier gekozen die de consument wel voorziet van een begrijpelijke, controleerbare en
herleidbare factuur.

72. De ACM is van oordeel dat Robin artikel 8.8 van de Whc heeft overtreden door niet te handelen in
overeenstemming met de vereisten van professionele toewijding.

5.2. Beoordeling ACM na ontvangst zienswijze van
Robin van 24 november 2017

5.2.1. Zienswijze van Robin

73. Robin heeft op 24 november 2017 haar schriftelijke zienswijze op het conceptbesluit aan de ACM
kenbaar gemaakt.

74. Robin geeft in haar zienswijze aan dat zij het eens is met de zienswijze en constatering van de
ACM dat Robin niet voldoet aan de door de wet opgelegde spelregels voor begrijpelijkheid,
herleidbaarheid en controleerbaarheid van de facturatiestromen.

75. Robin geeft aan dat zij dit zeer betreurt en neemt de tekortkomingen uiterst serieus omdat, naar
eigen zeggen, juist de doelgroep van Robin begrijpelijke documenten moet ontvangen. Intern
heeft Robin dit opgepakt door een projectteam op te starten dat begonnen is met het in kaart
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76.

77.

78.

79.

80.

81.

brengen van de stroom “offerte tot jaar / eind nota”. Hieruit zal begin december 2017 een
blauwdruk ontstaan die weergeeft hoe de inrichting dient te zijn volgens de geldende eisen. Robin
zegt verder deze blauwdruk graag eerst aan de ACM te willen voorleggen alvorens over te gaan
tot implementatie.

5.2.2. Beoordeling van de zienswijze

Allereerst constateert de ACM dat Robin in haar zienswijze de door de ACM vastgestelde
overtredingen niet betwist.

Robin zegt haar tekortkomingen met betrekking tot het bieden van een begrijpelijke,
controleerbare en herleidbare factuur uiterst serieus te nemen en geeft aan dit in de nabije
toekomst te verbeteren. Dit doet zij door het opstarten van een projectteam dat in december een
indruk zal hebben van hoe de factuur eruit moet komen te zien zodat deze begrijpelijk,
controleerbaar en herleidbaar is en voldoet aan de geldende wet- en regelgeving.

Op basis van deze zienswijze kan de ACM niet met zekerheid vaststellen of Robin in de nabije
toekomst daadwerkelijk een factuur kan sturen aan consumenten die begrijpelijk, controleerbaar
en herleidbaar is. Dit betekent dat de ACM niet anders kan dan constateren dat de
geconstateerde overtredingen voortduren.

Nu Robin de door de ACM geconstateerde overtredingen niet betwist, en ook geen zienswijze
heeft gegeven waaruit duidelijk blijkt dat Robin reeds concrete stappen heeft ondernomen om de
geconstateerde overtredingen te beéindigen, zijn naar het oordeel van de ACM de overtredingen
definitief komen vast te staan.

5.3. Conclusie van de ACM met betrekking tot de
geconstateerde overtredingen

Gezien bovenstaande is de ACM van oordeel dat Robin de Wet oneerlijke handelspraktijken
overtreedt. Specifiek betreft het hier de volgende oneerlijke handelspraktijken:

a) Misleidende omissie als bedoeld in artikel 193d, tweede en derde lid, van Boek 6 van het
BW; en
b) Een handelwijze die in strijd is met de beginselen van professionele toewijding als

bedoeld in artikel 193b, tweede lid, onderdeel a, van Boek 6 van het BW;

Bovenstaande is een overtreding van artikel 8.8 van de Whc.
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6. Overwegingen met betrekking tot het opleggen van een
last onder dwangsom

82. In artikel 2.2 van de Whc is de ACM aangewezen om toezicht te houden op de naleving van de
wettelijke bepalingen, bedoeld in onderdeel a van de bijlage bij deze wet.

83. De ACM kan optreden als sprake is van een handelen of nalaten dat schade toebrengt of kan
toebrengen aan de collectieve belangen van consumenten. De werkwijze van Robin heeft het
kenmerk dat meerdere consumenten op eenzelfde manier kunnen worden of daadwerkelijk
worden geschaad, waardoor sprake is van een mogelijke schending van collectieve belangen van
consumenten.

84. Indien de ACM van oordeel is dat er sprake is van een overtreding kan zij op grond van artikel 2.9
van de Whc een last onder dwangsom opleggen.

85. Robin heeft aangegeven de overtredingen op korte termijn te zullen beéindigen. Robin was er van
op de hoogte dat al op 1 juli 2017 de bedrijfsprocessen zodanig aangepast hadden moeten zijn
zodat vanaf die datum reeds aan consumenten een begrijpelijke, controleerbare en herleidbare
factuur gestuurd kon worden. Naar het oordeel van de ACM heeft Robin dan ook ruimschoots de
mogelijkheid gehad om de bedrijfsprocessen aan te passen. Naar het oordeel van de ACM is het
opleggen van een last onder dwangsom dan ook noodzakelijk om Robin aan te sporen de
geconstateerde overtredingen op korte termijn te beé&indigen.

86. De ACM ziet geen bijzondere omstandigheden die rechtvaardigen om van handhaving af te zien.

87. De ACM legt deze last onder dwangsom op om de gevolgen van de geconstateerde overtredingen
te beéindigen en beéindigd te houden.

88. De hoogte van de dwangsom is gerelateerd aan de overweging dat Robin er al geruime tijd van op
de hoogte was dat consumenten recht hebben op een factuur die begrijpelijk, controleerbaar en
herleidbaar is. Robin wist dat zij dit recht altijd al en zeker uiterlijk 1 juli 2017 aan consumenten
had moeten bieden. Robin heeft dan ook inmiddels voldoende de tijd gehad om de
bedrijfsprocessen zodanig aan te passen dat consumenten een factuur krijgen die begrijpelijk,
controleerbaar en herleidbaar is.

89. De ACM gaat er vanuit dat de hoogte van de dwangsom voor Robin een voldoende prikkel zal zijn
om aan deze lastgeving te voldoen. De dwangsom is niet zodanig hoog dat deze niet in
verhouding staat tot de overtredingen.

90. De ACM stelt 2 februari 2018 als uiterste datum voor het beéindigen van de geconstateerde
overtredingen van de Whc. Daarmee heeft Robin naar het oordeel van de ACM voldoende tijd om
alsnog de gevolgen van de overtreding ongedaan te maken door de bedrijffsprocessen zodanig
aan te passen dat consumenten een factuur krijgen die begrijpelijk, controleerbaar en herleidbaar

17/24



Autoriteit Consument & Markt

Zaaknr. ACM/17/0

03924 Openbaar

7. Besluit

91. De ACM

legt aan Robin wegens overtreding van artikel 8.8 van de Whc een last onder dwangsom

op met de volgende inhoud:

Robin Energie B.V. dient, met inachtneming van hetgeen in dit besluit is weergegeven, de
bedrijfsprocessen zodanig aan te passen dat consumenten een factuur krijgen die
begrijpelijk, controleerbaar en herleidbaar is. Dit betekent dat op de factuur tenminste:

Tarieven en kosten op dezelfde wijze worden weergegeven als in de
leveringsovereenkomst en de prijswijzigingsinformatie;

Tarieven van de variabele leveringskosten gekoppeld worden aan de
verbruiksperiode waar ze betrekking op hebben;

Wijzigingen van de vaste leveringskosten, netbeheerkosten, vermindering
energiebelasting en energiebelastingen binnen de factuurperiode zichtbaar worden
gemaakt op de factuur;

Wijzigingen van de vaste leveringskosten, netbeheerkosten, vermindering
energiebelasting en energiebelastingen binnen de factuurperiode gekoppeld worden
aan het verbruik en/of de tariefperiode;

De in de markt gangbare begrippen worden gebruikt.

Robin Energie B.V. dient uiterlijk op 2 februari 2018 de bedrijfsprocessen te hebben
aangepast. Laat Robin dit na, dan zal zij voor elke dag die zij nalaat aan deze lastgeving
opvolging te geven, een dwangsom verbeuren van EUR 1.000,-- per dag met een
maximum van EUR 50.000,--.

Robin Energie B.V. draagt er zorg voor dat uiterlijk op 5 februari 2018 om 12:00 uur de
ACM:

schriftelijk op de hoogte wordt gebracht van de gemaakte verbeteringen aan de
bedrijfsprocessen die betrekking hebben op de factuur in relatie tot de bijbehorende
leveringsovereenkomst en eventuele prijswijzigingsinformatie;

afschriften ontvangt van de verbeterde factuur, de leveringsovereenkomst en
eventuele prijswijzigingsinformatie die uiterlijk per 2 februari 2018 aan consumenten
verstuurd zullen gaan worden.

Autoriteit Consument en Markt
Namens deze,

w.g.

mr. drs. J.L.

van de Braak

Teammanager Directie Consumenten
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Bezwaar

Belanghebbenden die zich met dit besluit niet kunnen verenigen, kunnen binnen zes weken na de dag
waarop dit besluit is bekendgemaakt bezwaar maken bij de Autoriteit Consument en Markt. Het
postadres is: Autoriteit Consument en Markt, t.a.v. afdeling Juridische Zaken, Postbus 16326, 2500 BH
Den Haag.

Het bezwaarschrift moet zijn ondertekend en moet ten minste de naam en het adres van de indiener,
de dagtekening en een omschrijving van het besluit waartegen het bezwaar is gericht bevatten. Voorts
moet het bezwaarschrift de gronden van het bezwaar bevatten.

ACM wijst u op de mogelijkheid die de Algemene wet bestuursrecht de indiener van een
bezwaarschrift biedt, om in dat geschrift ACM te verzoeken de bezwaarschriftenfase over te slaan.
Indien ACM uw verzoek inwilligt, zal uw bezwaarschrift worden doorgezonden naar de rechtbank en
daar als beroepschrift worden behandeld. De procedure kan daardoor worden verkort. Indien ACM uw
verzoek niet inwilligt, staat tegen deze beslissing geen beroep open en zal uw bezwaarschrift door
ACM worden behandeld.
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1. Bijlage

? 25 Juli 2017
"

SV

Alstublieft, uw tussenafrekening!

Indien alle terrul}nbedragen vddaan. door u te ontvangen € 605,80

£ Kosthtmm . € 741.11 .
Kosten Gas, € 1590,29;
[} ..5,39'

'3 aunmlsummﬁntmndmigenemm 3fac‘ll.lrnn .
' .'Totnlgm#mndqn '. . : . _5
_.nmwumﬂhbem(hmmmm) T T e e

hdimamwrnlnh-dragenvnldann.dmrut-mmngln Lt Cooae eom

Ta gntvangen of te verrekenen
Als er ferminbedragen zjn die v nog mast belalen, kan Robin Energie het fe onivangen bedrag met deze termiinbedragen verrakenen. Bift er
na verreitening nag een gedsstfle van het te onfvangen bedrag over, dan word! dif naar wwrekening overgemaak!,

§ _u'iéiﬁtgnngnhuﬁgfmé-n&m): . _.: o - -:.'.‘,‘- ' - 1138

Lidnurmer: _— Straat: SR
Factuurdatum: 25-07-2017 Postcode, piaats: L
Factuurnummer: A EAN - Stroam ="
Periode: 14-03-2016 - 01-06-2017 EAN- Gas -

Wi 2uklen het verschukiigde bedrag uterljk 08-08-2017 op uw rekening ARl jschrizen.
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o . . .
Strogm verbrutk Kt Van 14-03-2016 Um 01052017 Van 14-03-2016 tm 01052017

wewr . . -Opnémeditun
Leiinglasg . 4032076
Eindgana .. 07082016,
Stat 07062018
fumensand 08012

Tussndand -

©rededote
07082016 - -
- oT082018°

'0?-"0‘1-291;1_*|'. B
- 01052017, :

Levering Nommaal- _
- Eindsténd: : :
Tusendand .
Tugsgnstand .~

ostensost . Verbruik  Tarief
Cvemnike® R SRR £ 7|
ST B ez
76 . 028091
T 8 0243482
- ; Totasl verbrak{my i
Totaal verbrulk kWH) 3265 T Lo Kosten
Vebwiknomiadl R) 228 .. qodos. . Kosen  © . € 59769
S 259 - . 008185  Netwsribehesrer EnexisLimburg € 143,02
f080 008136 . . Abshinement . € 6789
s2 0083 OpdegDuuzane Energle < € 280
_ L 505135 - Enemisbelashy € 558,73
Totaal verbruik (kWh} - 7t . Sublowmalges € 139893
. _ _ : . .
€

. Verbruiklaag {idn) -

Cotenisag € 1080 Tomar
_ Kosterimommeal . .. € 10804 S _
. Netwerkbeheatder EnexisLimburg € 210,71
pbopnement . . € e 8788
Opélag Duurzame Energie & 2853
Hefllngsiotting Stroom € 35026
Energiebeiagting € a4i42

1.690,28

Subiotaal groom € 61249
BTW21% _ € 128,62

Toead € T
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Annex bi anergleleveringscontract - slektriciteit en of gas

VAST1 AR

_Contractsoort, R
18072017t 18-07-2018

_'u\iilhdapuﬁde_ a

T-'i-run:mu 1jny

EANGode o

. Netbetiodrder - S0 Lisdar NAN
ar , () Enksl O Dubbel @ Sim.

Soort meter

Fyslokocapaiiatiprotiel |~ letiab/ETE
Vebijietonete o ..

“Start leveringsperiode ~ragr.2017

Do T TariefY. - Taref®
Laag porkWh

- Loveringsperiods

Energieleveringscontract

o VAST1JAAR

Gohtractsaor S T YAS
49-07-2017 ¥ 48-07-2018

Moblél -

Netbeheerder.

. '€ 0,0358 . € 0,174687T B . -

Taiefoon (vastelin)

l-lull

S Lenderiy
- @8im D Conveniioncel

Soort meter :
mmmm« o Aeam-201T

Tarl! Teref
€ 02908 & 00080
é _—Z 0,482185

Nomeatparm® -

 Nommaal perkith L 0047 € 01884NT
Heffingskorting per jaar -~ € T 30854
mmimrﬂ#{mﬁ;m\ﬂ e 0651464
" Energlebetsstingt . S - LT
opelagduizaneenerge . € 00
1. Toriaf exiusisl sy en energiabelasirg.

 Torlsf Inclusief b, anerglebsesing an colusbef hifinge eing .

3 mmmmpmmmam:mmm oo, D-aee warden per
Jpar  door da-overhid an ik dus
mﬂumh.wwummmloanum

g e [arwnr] ven |eder juer. indien W

Enorgiobekestiny® € o
Opslagduurzmsenergle - . & . 009
4, Tarlef melunind e easglebelenting.
2. Tarlef Inciusicf b, st gidaeizsing.
& Ditznd ) sasssrd amueEAN 608, D jar
mﬂwomnmumwwmum]n‘.wm“
sz s, wzn raglo 3als standserd,

4. Ensrylabstasting gedisotean irams van 5 £00 m*

4. il g galdt 10,000 &b,
Aanvullende kosten per magnd Betaalgegevels
Abonnement slactrictelt inclustef BTW € 608 IBANrekeningnummer e
Abonnemant gas Inclusiaf BTW € 605 Ten name van -
Automatische incasso
@ Ja, op de 18 van derraand O Nee, i beteal handrmatig

Reden aanmelding

£ I verhuls naar een andere woning

@ i w1 op mijn huidige adres een andere leverancier
3 ik beniw ord afgesloten doer min hutdige leyerancier

Handtekaning

Alshublioft hat getekende coniract plus bippehorends documentan gapsturan naarof ingescand mafian aan:

Rabin Enargle, Postbus 116, 3000 AC te Vesnandaal,
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et 4 Juli 2017

= Rwt L\r!@fi\uﬁd ' &j

Alstublieft, uw jaarnota!
Door u te betalen
:Opbhuumondmm -gegminb;:
§ ' Kosten Strgom & B
g ; Kosteri Gas. ' R D& T 19923_&5.
i-f.-mmmimlanﬁrmﬁgaﬁmim wfacum o & 1887
-[__Tomammmtm : L 2163,
N p—— e 2w

C Niﬂ!wmhmﬂswhusmﬂﬂ} '.e'. L 1_'{9'.22-
" Doorutebetalen ' e wmm
. Newwtominbedrog (ugemRand) e ma
Lidnurmmer: - Straat —
Factuurdatum 04-07-2017 Postoods, plaats: ..

Factuurnummer: At EAN - Stroom JReEE

Feriode: 04-05-2018 - 01-06-2017 EAN - Gas ]

Het varschuldligde bedrag disnt uRerljk 18-07-2017 op onze reioring ARG o< chreven Le zjn. Vermsid bj betallig
a.u.b. uw fid- en faghuurnummer. i
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Wan 01-05-2016 tm 01082017

Levering Lasg
. ‘Tuesgndund.
. Tugsenstand

Leveiing Nomaal
| Tussndand
-Tmm&nd

Verbiuikigag (ki)

' 'I‘Mnulmhmlknm :
Verbruiknormasl (4¥h)

Totaal verbrulk (kW)

. Koaﬁan ligg
. Kosten norrnaai

COE
"

Nemnbeneenisr Enexis émhant £

) ﬁhumamant ;

L Opdag Duurznrr:; Enalmg

- -qu_ﬂngaurllng Stroom
Energisbalaging -

_E

1107 -

- 0,08135
© 0,05136
i} .5135, ,

8407
18587
60,00

‘M 9,35

maqo S
3507 -

Subtotaal stroom
rwatn

Totaal

€
€
€
e
€
€

L Tolas varbik (m"‘m

'NeMeheamer Enexln meanl@ 127
. Abonnement - o
- Opdag pug:zam Energie

€

.£. g

€
*
—
£
€
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