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Ons kenmerk: ACM/DJZ/2015/203593_QOV
Zaaknummer: 15.0396.32
Datum: 1 juli 2015

Besluit van de Autoriteit Consument en Markt tot het opleggen van een boete aan
Calatus B.V., wegens overtredingen van de Wet Oneerlijke handelspraktijken en
aan de heer [ A], mevrouw [ B ] en de heer [ C ] wegens het feitelijk leiding geven
daaraan.

1.

Samenvatting

Calatus B.V. is de uitgever van onder andere het puzzelblad Editie Enigma. Zij brengt dit
puzzelblad op de Nederlandse markt onder meer via telemarketing aan de man. De Autoriteit
Consument en Markt' hecht er belang aan dat consumenten via alle verkoopkanalen goed
worden geinformeerd. Alleen dan kunnen consumenten een afgewogen beslissing nemen over
overeenkomsten die zij al dan niet aangaan en houden zij vertrouwen in de markt. Met dat
belang voor ogen heeft de Autoriteit Consument en Markt de handelspraktijk van Calatus B.V.
getoetst aan de bepalingen van de Wet Oneerlijke handelspraktijken.

In dit besluit stelt de Autoriteit Consument en Markt vast dat Calatus B.V. zich in elk geval in de
periode van 7 oktober 2013 tot 20 mei 2014 niet aan die bepalingen heeft gehouden. Zo werd
aan consumenten in de namens Calatus gevoerde telemarketinggesprekken misleidende
informatie gegeven over het product dat hen door Calatus werd aangeboden. Consumenten
verkeerden daardoor in de veronderstelling dat zij enkel gebeld werden voor een gratis
exemplaar van een puzzelblad en hadden niet in de gaten dat zij door Calatus werden gebeld
met het doel hen een halfjaarabonnement op dat puzzelblad te verkopen. Ook liet Calatus in die
telemarketinggesprekken essentiéle informatie weg, bijvoorbeeld over de prijs en de
belangrijkste kenmerken van het halfjaarabonnement. Consumenten konden hierdoor een
besluit over een overeenkomst nemen, dat zij niet hadden genomen als zij hadden beschikt
over de juiste informatie. Daarnaast stelt ACM in dit besluit vast dat de heer [ A ], mevrouw [ B ]
en de heer [ C ] feitelijk leiding hebben gegeven aan die overtredingen. De Autoriteit
Consument en Markt legt hiervoor boetes op aan Calatus B.V. en haar feitelijk leidinggevers
van in totaal EUR 250.000.

Leeswijzer

In dit besluit wordt in het navolgende eerst ingegaan op het verloop van de procedure
(paragraaf 3), de inhoud van het onderzoeksrapport (paragraaf 4), de betrokken
(rechts)personen (paragraaf 5) en de feiten van de onderhavige zaak (paragraaf 6). Vervolgens
wordt ingegaan op de zienswijze van de in het rapport aangeduide overtreders (paragraaf 7),
het juridisch kader (paragraaf 8) en de juridische beoordeling van de Autoriteit Consument en

"Vanaf 1 april 2013 is de Autoriteit Consument en Markt de rechtsopvolger van de Nederlandse Mededingingsautoriteit,
de Onafhankelijke Post en Telecommunicatie Autoriteit en de Consumentenautoriteit. In dit besluit wordt voor de
eenduidigheid steeds verwezen naar de Autoriteit Consument en Markt, ook in de periode voor 1 april 2013.
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Markt (paragraaf 9). In de daarop volgende paragrafen wordt ingegaan op de overtreders
(paragraaf 10) alsmede de vaststelling van de op te leggen boetes (paragraaf 11). Ten slotte
volgt het besluit van ACM (paragraaf 12).

3. Aanleiding en verloop van de procedure

4. In de periode van 1 januari 2013 tot 20 mei 2014 ontving de Autoriteit Consument en Markt
(hierna: ACM) via diverse kanalen - onder meer via ConsuWijzer,? verschillende
consumentenprogramma’s® en internetfora® - verhoudingsgewijs veel signalen van
consumenten over de handelspraktijken van Calatus B.V. (hierna: Calatus).

5.  Op 4 juli 2013 ontving ACM van de Belgische toezichthouder Federale Overheidsdienst
Economie (hierna: FOD Economie) een informatieverzoek met betrekking tot de handelspraktijk
van Calatus.’ Op 9 januari 2014 diende FOD Economie hierover een handhavingsverzoek in bij
ACM.® Het handhavingsverzoek in combinatie met voormelde signalen waren voor ACM
aanleiding om begin 2014 een onderzoek te starten naar de handelspraktijken van Calatus.

6. In het kader van dit onderzoek hebben toezichthoudend ambtenaren van ACM op 20 mei 2014
bedrijffsbezoeken gebracht aan (i) Calatus,’ (ii) het tijdens de onderzoeksperiode door Calatus
ingeschakelde callcenter [ VERTROUWELIJK ], handelend onder de naam
[ VERTROUWELIJK 1,2 en (iii) het door Calatus tijdens de onderzoeksperiode ingeschakelde
incassobureau [ VERTROUWELIJK ].°

7. Het onderzoek heeft geresulteerd in een onderzoeksrapport'® (hierna: het onderzoeksrapport)
dat ACM op 31 maart 2015 aan Calatus, haar bestuurder de heer [ C ], haar enig
aandeelhouder de heer [ A ] en zijn vrouw mevrouw [ B ] heeft toegestuurd.11 Waar in het
navolgende wordt gedoeld op Calatus, de heer [ A] en mevrouw [ B ]en de heer[ C ]
gezamenlijk, spreekt ACM over Calatus c.s.

8. Op 21 mei 2015 heeft de heer [ A ], namens Calatus c.s., tijdens een hoorzitting ten kantore van
ACM een gezamenlijke mondelinge zienswijze naar voren gebracht op het onderzoeksrapport.
Ten behoeve van deze hoorzitting heeft mevrouw [ B ] vooraf een weergave van voormelde

2 Het informatieloket voor consumenten van ACM. Zie: Dossiernummer 11.

% Zie bijvoorbeeld: http://kassa.vara.nl/tv/afspeelpagina/fragment/editie-enigma-abonneert-onterecht/speel/1/ en
http://www.radartv.nl/uitzending/archief/detail/aflevering/30-09-2013/verrast-door-editie-enigma-abonnement/.

* Bijvoorbeeld: Dossiernummer 11.

® Dossiernummer 1.

° Dossiernummer 3.

” Dossiernummer 14.

® Dossiernummer 19.

° Dossiernummer 23.

'“Kenmerk ACM/DC/2015/201396.

" Brieven van 31 maart 2015 met kenmerk ACM/DC/2015/201674, ACM/DC/2015/201675, ACM/DC/2015/201693 en
ACM/DC/2015/201694.
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10.

11.

12.

13.

zienswijze per e-mail toegestuurd aan ACM."?Van deze hoorzitting is een verslag opgemaakt,
dat aan het dossier is toegevoegd en op 15 juni 2015 aan Calatus c.s. is toegestuurd. ' Hierop
heeft Calatus c.s. gereageerd op 18 juni 2015."

4. Het onderzoeksrapport

In dit onderzoeksrapport wordt geconstateerd dat Calatus in ieder geval gedurende de periode
van 1 januari 2013 tot 20 mei 2014 artikel 8.8 van de Wet handhaving
consumentenbescherming (hierna: Whc) heeft overtreden door oneerlijke handelspraktijken te
verrichten als bedoeld in de artikelen 6:193c, eerste lid, aanhef en onder a, b en d, van het
Burgerlijk Wetboek (hierna: BW), 6:193d jo 6:193f, aanhef en onder b, jo 7:46c, eerste lid,
aanhef en onder b, c en e, BW, 6:193d, derde lid, BW en 6:193i, aanhef en onder f, BW.
Daarnaast wordt in het onderzoeksrapport geconstateerd dat de heer [ A] en mevrouw [ B ] en
de heer [ C ] in ieder geval gedurende dezelfde periode feitelijk leiding hebben gegeven aan
voormelde overtredingen.

5. Betrokken (rechts)personen

5.1 Calatus

Calatus is opgericht op 25 februari 2008 en gebruikt in het handelsverkeer onder andere de
handelsnamen Calatus B.V., Editie Enigma en Spirit Sudoku.'® Calatus houdt zich bezig met het
uitgeven en verkopen van consumentenbladen, waaronder het puzzeltijdschrift Editie Enigma.'®

Alhoewel Calatus statutair is gevestigd te Eindhoven (op het woonadres van de heer [ C]),
houdt zij kantoor te Veldhoven."” Dit is de enige vestiging van Calatus.

5.2 De heer[A]

De heer [ A]is oprichter en enig aandeelhouder van Calatus.'® Vanaf het moment van
oprichting tot 6 augustus 2012 was de heer [ A ] tevens directeur van Calatus."

5.3 Mevrouw [B]

Mevrouw [ B ] is getrouwd met de heer [ A ]. Uit het Handelsregister van de Kamer van
Koophandel blijkt geen formele rol binnen Calatus. Wel voert zij diverse werkzaamheden uit
voor Calatus.?

"2 E-mailbericht van 11 mei 2015 met kenmerk ACM/DJZ/2015/303667.

'3 Brieven van 15 juni 2015 met kenmerk ACM/DJZ/2015/203327 en ACM/DJZ/2015/203331. Deze brieven zijn tevens
op 15 juni 2015 per e-mail aan Calatus c.s. toegezonden.

' E-mailbericht van 18 juni 2015 met kenmerk ACM/DJZ/2015/403.

'S Dossiernummer 5.

'® Dossiernummer 4 en 5.

" Dossiernummer 17, p.2 en Dossiernummer 18, p. 5.

'8 Dossiernummer 5.

¥ Dossiernummer 5.
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

5.4 De heer[C]

De heer [ C ]is sinds 6 augustus 2012 directeur van Calatus.?' In die hoedanigheid is hij
zelfstandig en alleen bevoegd om Calatus te vertegenwoordigen.

6. Feiten

Calatus biedt het puzzelblad Editie Enigma aan Nederlandse consumenten aan. Alle
werkzaamheden die verband houden met de uitgave en verkoop van het tijdschrift vinden plaats
vanuit Nederland.

6.1 Het product

Calatus beschrijft het puzzeltijdschrift Editie Enigma op haar website (www.editieenigma.nl)?
als volgt:

“Editie Enigma. Ruim een half pond puzzel- en leesplezier voor het hele gezin! Met Editie
Enigma ploft er iedere vier weken ruim een half pond ontspanning op uw deurmat, met daarin
een gevarieerd aanbod voor het hele gezin: dertig puzzels voor volwassenen, waaronder
kruiswoordpuzzels, sudoku’s en doorlopers dertig kansen op een prijs zoals een auto, een
droomreis, een LCD televisie en vele andere prijzen artikelen over onder meer gezondheid,
schoonheid, relaties en romantiek een kinderhoekje met puzzels, moppen, een kleurplaat en
natuurlijk zijn ook hier prijzen te winnen lekker lezen: ‘real-life-stories’ van lezers en een
spannend vervolgverhaal. En ook: iedere vier weken voor minimaal € 100,- kortingsbonnen voor
reizen, boodschappen, gezondheidsproducten, verzekeringen, vaste uitgaven en uitstapjes.”

Volgens de website van Editie Enigma is het puzzelblad te verkrijgen als los exemplaar en in
diverse abonnementsvormen, waaronder een halfjaarabonnement. In abonnementsvorm heeft
het puzzelblad een leveringsfrequentie van eenmaal per vier weken.

Blijkens de website van Editie Enigma bedragen de kosten van een los exemplaar van het
puzzelblad € 10,35 bij betaling via automatische incasso (€ 12,35 bij betaling door middel van
een nota). De kosten van een half jaar abonnement, bestaande uit zeven exemplaren van het
puzzelblad, bedragen € 65,80 bij betaling via acceptgiro (€ 68,30 bij betaling door middel van
een nota).

6.2 De verkoopmethode

Consumenten kunnen zelf een abonnement afsluiten op het puzzeltijdschrift Editie Enigma. Dit
kunnen zij doen via internet, per telefoon of schriftelijk.” Naast de mogelijkheid om zelf een
abonnement af te sluiten worden consumenten namens Calatus telefonisch benaderd voor de

2 Onder andere: Dossiernummer 17, 18, 20, 21 en 22 en Verslag hoorzitting, p. 7-8.
2 Dossiernummer 5.
2 Dossiernummer 4.
2 Dossiernummer 4.
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20.

21.

22.

23.

verkoop van het puzzelmagazine. Voor de uitvoering van haar telemarketingactiviteiten heeft
Calatus gedurende de gehele onderzoeksperiode het externe callcenter  VERTROUWELIJK ] te
Den Haag ingeschakeld.?

In dit besluit staat de verkoop van het puzzelblad Editie Enigma door middel van telemarketing
centraal. In de volgende paragrafen gaat ACM nader in op de telemarketingactiviteiten ten
behoeve van Calatus.

6.2.1  Adresverkrijging

Om ten behoeve van haar telemarketingactiviteiten contactgegevens van consumenten te
verkrijgen maakt Calatus gebruik van internetenquétes van diverse bedrijven (ook wel:
leadbedrijven), waaronder [ VERTROUWELIJK ], [ VERTROUWELIJK ], [ VERTROUWELIJK ]
en [ VERTROUWELIJK 1.2

De enquétes van de leadbedrijven zijn ingericht om de consument kans te laten maken op
prijzen, zoals gratis boodschappen. In de enquétes worden namens verschillende bedrijven
vragen gesteld aan de consument. De consument vult op het enquéteformulier zijn
(persoons)gegevens in, die in een later stadium door de leadbedrijven aan Calatus worden
verstrekt.

Voorbeelden van vragen van Calatus en bijbehorende antwoorden in de enquétes zijn:

“Houdt u van puzzelen en mag Editie Enigma u bellen om u een gratis puzzelboek aan te
bieden?” Aanvinkhokje met de tekst: “Ja, Editie Enigma mag mij daarvoor benaderen.”*®

“Houdt u van puzzelen en mag Editie Enigma u bellen om u een gratis puzzelboek aan te
bieden?” Aanvinkhokje met de tekst: “Ja. Editie Enigma mag mij daarom bellen om mij een
gratis prijs-puzzel-boek aan te bieden™’

“Maak kans op prijzen twv ruim 24.000 euro met het dikke puzzelboek van Editie Enigma. Mag
Editie Enigma u een gratis proefexemplaar toe sturen [...]?” Aanvinkhokje met de tekst: “Ja, ik
houd van puzzelen."?®

“Mag Editie Enigma je dan bellen voor een gratis puzzelboek vol winkansen?” Aanvinkhokje
met de tekst: “Ja, ik wil graag een auto winnen met puzzelen.”®

% Onder andere: Dossiernummer 20, p. 7 en 11.

% Onder andere: Dossiernummer 37, digitale bijlage 1, 3 en 36 en Dossiernummer 14, Bijlagen 12, 19 en 23.
% Dossiernummer 37, Digitale bijlage 36 (enquétevraag van leadbedrijf VERTROUWELIJK ]).

" Dossiernummer 37, Digitale bijlage 36 (enquétevraag van leadbedrijf [ VERTROUWELIJK ]).

% Dossiernummer 37, Digitale bijlage 36 (enquétevraag van leadbedrijf [ VERTROUWELIJK ]).

2 Dossiernummer 37, Digitale bijlage 36 (enquétevraag van leadgenerator [ VERTROUWELIJK ).
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24.

25.

26.

27.

Op het moment dat de consument het hokje heeft aangevinkt, verkrijgt Calatus de
adresgegevens van de desbetreffende consument van het leadbedrijf.** Na levering van de
adresgegevens van consumenten (ook wel: leads) aan Calatus, filtert Calatus deze op
dubbelingen en stuurt ze vervolgens door naar [ VERTROUWELIJK ] ten behoeve van het
voeren van telemarketinggesprekken.®'

6.2.2 Belscripts eninstructies

[ VERTROUWELIJK ] belt namens Calatus potentiéle klanten aan de hand van belscripts die
door Calatus worden opgesteld.* De belscripts die Calatus gebruikt bleven volgens Calatus c.s.
inhoudelijk steeds gelijk, maar werden op details aangepast.** Gedurende de
onderzoeksperiode heeft [ VERTROUWELIJK ] in ieder geval twee belscripts gebruikt bij de
telemarketingactiviteiten die zij uit naam en in opdracht van Calatus uitvoerde.>*

In de periode van 7 oktober 2013 tot 21 februari 2014 werd een belscript (hierna: Belscript
2013)* gebruikt dat door Calatus in oktober 2013 is opgesteld.

Het Belscript 2013 luidde als volgt:

“Gratis puzzelen met Editie Enigma
U spreekt met <naam> van puzzelblad Editie Enigma.

Bel ik u gelegen?

Via een enquéte op internet heeft u gevraagd of we u wilden bellen omdat u een gratis
exemplaar van ons puzzelblad wilt ontvangen. En ik bel u nu dus om uw adresgegevens te
controleren en om precies uit te leggen hoe alles in zijn werk gaat.

Ik zal beginnen met uw adresgegevens. <check adresgegevens>.

Editie Enigma is een dik puzzelboek met 30 puzzels en een prijzenpot van ruim 24.500 euro.
We vieren dit jaar ons 5-jarig jubileum en daarom mag ik u een gratis exemplaar toesturen. Dat
gratis puzzelblad krijgt u als extra cadeau bij een halfjaarabonnement. U kunt dan dus kosteloos
bekijken of u het blad leuk vindt. Als het u dan tegenvalt heeft u 14 dagen om het abonnement
te ontbinden. In de brief bij uw gratis exemplaar — dat u dan natuurlijk mag houden - staat heel
duidelijk uitgelegd hoe dat in zijn werk gaat. U kunt per telefoon en email opzeggen en het
makkelijkst gaat dat via onze website. Dan krijgt u namelijk meteen een bevestiging in uw
emailbox zodat er nooit misverstanden over kunnen bestaan dat het abonnement dan is

® Dossiernummer 18, p. 18 en Verslag hoorzitting, p. 12.

¥ Dossiernummer 18, p. 16-19 en Dossiernummer 20, 0.a. p. 7.
*2 Dossiernummer 20, 0. a. p. 8 en 12.

%8 \/erslag hoorzitting, p. 12.

*\erslag hoorzitting, p. 15.

*® Dossiernummer 37, Digitale bijlage 7.
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28.

29.

ontbonden. Maar wat u ook beslist, met uw gratis exemplaar mag u hoe dan ook meedingen
naar de prijzenpot van ruim € 24.500. Zal ik dat zo dan voor u in orde gaan maken?

Voicelogtekst (letterlijk oplezen)
U ontvangt 10 dagen voor <verschijningsdatum> een bevestigingsmail waarin alle afspraken
worden samengevat. We sturen die naar <e-mailadres>.

Voor de duidelijkheid ga ik de afspraken nog een keer voor u samenvatten. Ik zal dan ook nog
een keer vragen of u het overal mee eens bent en dan nemen we dat stuk van het gesprek op.

Gaat u daarmee akkoord? wacht op Ja’
Okay, dan begint nu de samenvatting.
Mevrouw, meneer <naam> het is vandaag <beldatum>. Klopt dat? wacht op Ja’

Normaal kost een exemplaar van editie enigma € 9,40. U ontvangt op <verschijningsdatum> uw
gratis exemplaar. Die gratis editie enigma is een kado-exemplaar bij een halfjaarabonnement.
Als u het gratis puzzelboek niet leuk genoeg vindt dan heeft u tot <verschijningsdatum + 14
dagen> de tijd om het abonnement te ontbinden. Dat kan via onze website, via e-mail of via de
telefoon. Maar wat u ook beslist, het gratis exemplaar mag u natuurlijk houden.

Klopt het dat we dat zo hebben afgesproken? wacht op ‘Ja’

Nou, dan mag ik u namens de uitgever Calatus BV, feliciteren en veel leesplezier toewensen.
Fijne dag/avond en veel succes met de puzzels!”

In februari 2014 is meerdere malen per e-mail gecommuniceerd tussen [ VERTROUWELIJK ]
en Calatus over aanpassingen aan Belscript 2013,% hetgeen uiteindelijk heeft geleid tot een
nieuw aangepast belscript (hierna: Belscript 2014).*" Dit nieuwe belscript is gebruikt in de
periode van 21 februari 2014 tot 20 mei 2014.

Het Belscript 2014 luidde als volgt:

“Gratis puzzelen met Editie Enigma

U spreekt met <naam> van puzzelblad Editie Enigma.
Mag ik u kort toelichten waarom ik u bel?

Via een enquéte op internet heeft u gevraagd of we u willen bellen omdat u een gratis
exemplaar van ons puzzelblad wilt ontvangen. Ik heb het blad hier klaar liggen en ik kan er voor

% Dossiernummer 37, Digitale bijlagen 13-21.
¥ Dossiernummer 37, Digitale bijlage 21.
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zorgen dat hij op <valdatum> bij u op de mat valt. Ik zal even met u de gegevens nalopen en
uitleggen hoe dat in zijn werk gaat.

Ik zal beginnen met uw adresgegevens: <check adresgegevens>.

Editie Enigma is een dik puzzelboek met 30 puzzels en per puzzel kunt u leuke prijzen winnen!
Ik mag u nu een gratis exemplaar toesturen. Dat gratis puzzelblad krijgt u als extra cadeau bij
een halfjaarabonnement. U kunt dan dus kosteloos bekijken of u het blad leuk vindt. Als het u
dan tegenvalt heeft u 14 dagen om het abonnement te ontbinden. U kunt per telefoon en email
opzeggen en het makkelijkst gaat dat via onze website. Dan krijgt u namelijk meteen een
bevestiging in uw emailbox zodat er nooit misverstanden over kunnen bestaan dat het
abonnement dan is ontbonden. Maar wat u ook beslist, het gratis exemplaar mag u gewoon
houden en ik kan er dus voor zorgen dat die op <valdatum> bij u aan komt, is dat zo in orde
voor u?

Heel mooi / fijn. We gaan nu naar het laatste gedeelte van het gesprek, dat is een korte
opname, waarbij ik uw emailadres controleer en alles samenvat, wat ik u net vertelde. Dit duurt
niet langer dan 1 minuutje.

Voicelogtekst (letterlijk oplezen)
U ontvangt 10 dagen voor <verschijningsdatum> een bevestigingsmail waarin alle afspraken
worden samengevat. Kan ik de mail voor de bevestiging richten aan <e-mailadres>?

Het volgende deel van dit gesprek zal worden opgenomen. Ik ga nog een keer de afspraken
voor u samenvatten en dan zal ik u vragen of u het overal mee eens bent.

Gaat u daarmee akkoord? wacht op ‘Ja’
Okay, dan begint nu de samenvatting.
Mevrouw, meneer <naam> het is vandaag <beldatum>. Klopt dat? wacht op ‘Ja’

Normaal kost een exemplaar van editie enigma € 9,40. U ontvangt op <verschijningsdatum> uw
gratis exemplaar. Die gratis editie enigma is een cadeau-exemplaar bij een
halfjaarabonnement. Als u het gratis puzzelboek niet leuk genoeg vindt dan heeft u tot
<verschijningsdatum + 14 dagen> de tijd om het abonnement te ontbinden. Dat kan via onze
website, via e-mail of via de telefoon. Maar wat u ook beslist, het gratis exemplaar mag u
natuurlijk houden.

Klopt het dat we dat zo hebben afgesproken? wacht op ‘Ja’

Nou, dan mag ik u namens de uitgever Calatus BV, feliciteren en veel leesplezier toewensen.
Fijne dag/avond en veel succes met de puzzels!
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30.

31.

32.

33.

34.

35.

<aanbieden doorverbinden met BMNR- RvV bandje>"

In voormelde twee belscripts wordt aangegeven hoe de medewerkers van
[ VERTROUWELIJK ] het gesprek moeten voeren met consumenten die zij namens Calatus
bellen.* De callcentermedewerkers dienen het belscript in grote lijnen te volgen.*

Voordat de callcentermedewerkers van [ VERTROUWELIJK ] starten met bellen namens
Calatus krijgen zij tijdens een inwerktraject een ‘salestraining’ over het product Editie Enigma.
Deze training wordt gegeven door [ VERTROUWELIJK ] en hierin wordt onder andere uitgelegd
wat het puzzeltijdschrift inhoudt, wat tijdens de gesprekken moet worden verteld aan
consumenten en wat de praktijkervaringen zijn met gesprekken.*

6.2.3 Telemarketinggesprekken

Gedurende het onderzoek heeft ACM willekeurig 845 namens Calatus gevoerde
telemarketinggesprekken beluisterd. Van deze 845 gesprekken bleek dat er 20 geen betrekking
hadden op het onderzoek. Van de overgebleven gesprekken heeft ACM willekeurig 40
gesprekken woordelijk uitgewerkt.41 De gesprekken komen in grote lijnen overeen met
voormelde belscripts.

6.2.4 Controle en sturing

De werkafspraken tussen [ VERTROUWELIJK ] en Calatus werden gemaakt via e-mail. Er
bestaat geen schriftelijke overeenkomst tussen Calatus en [ VERTROUWELIJK].*?

[ VERTROUWELIJK ] stuurde regelmatig en steekproefsgewijs telemarketinggesprekken toe
aan Calatus ter controle.* Ook stuurde [ VERTROUWELIJK ] van ieder gesprek de voicelog
aan Calatus.*

Gedurende de onderzoeksperiode had mevrouw [ B ] wekelijks telefonisch contact met

[ VERTROUWELIJK ] over lopende zaken zoals de voortgang en de kwaliteit van de
gesprekken die namens Calatus werden gevoerd.* Daarnaast gaf zij telefonisch en per e-mail
specifieke feedback op de gesprekken die door [ VERTROUWELIJK ] aan Calatus waren
gestuurd.*®

Ook [ VERTROUWELIJK ] beluisterde telemarketinggesprekken en gaf feedback aan
callcentermedewerkers die de gesprekken namens Calatus voerden.*’ Indien

%8 Bijvoorbeeld: Dossiernummer 21.

¥ Dossiernummer 20, p. 12-13 en Dossiernummer 37, Digitale bijlage 13.

“° Dossiernummer 20, 0.a. p. 9 en 38-39.

*' Dossiernummer 36.

“*2 Dossiernummer 20, 0.a. p. 7 en 11-12.

3 Dossiernummer 20, p. 44.

* Dossiernummer 20, p. 44.

5 Dossiernummer 20, p. 39 en Dossiernummer 21, p. 11-12.

“ Onder andere: Dossiernummer 20, p. 39, Dossiernummer 21, p. 11-12 en Dossiernummer 37, Bijlage 13.
" Dossiernummer 21 en 22.
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39.

callcentermedewerkers bij een controle (door Calatus of [ VERTROUWELIJK ]) niet naar
behoren functioneerden, kregen ze een waarschuwing van [ VERTROUWELIJK ].* Eerst kreeg
de callcentermedewerker een mondelinge waarschuwing, daarna schriftelijke waarschuwingen.
Indien callcentermedewerkers meer dan drie schriftelijke waarschuwingen per half jaar

ontvingen, ‘was het einde in zicht’.*°

6.2.5 Vervolgproces bij een ‘sale’

Indien consumenten telefonisch hadden ingestemd met het aanbod van Calatus, werd dit door
Calatus en [ VERTROUWELIJK ] gezien als een ‘sale’. De gegevens van de consumentwerden
in dat geval door [ VERTROUWELIJK ] aan Calatus verstrekt door middel van een zogenaamde
‘dropbox’ (een programma waarop Calatus kan inloggen en waar zij de rapportages, sales en
gesprekken kan ophalen).* Vanaf dat moment werd de verdere afhandeling door Calatus
geregeld.”'

Voordat het puzzelblad bij de consument binnenkwam, ontving hij een bevestigings-e-mail van
Calatus.?® In de eerste alinea van deze e-mail stond vermeld dat de consument onlangs was
gebeld en dat aan hem een halfjaarabonnement met een gratis cadeau-exemplaar was
aangeboden. In de daaropvolgende alinea werd uitgelegd wat het puzzelmagazine inhoudt.
Vervolgens stond uitgeschreven wat in de voicelog met de consument was afgesproken. In
deze afspraak stond onder meer dat de consument tot een bepaalde datum (14 dagen na
ontvangst van het eerste exemplaar) de tijd had om het abonnement te ontbinden als de
consument het tijdschrift ‘niet leuk genoeg vond'. In de bevestigingsemail werden de totale
kosten van het halfjaarabonnement genoemd.

Het puzzelmagazine Editie Enigma werd elke vier weken uitgegeven en in het
telemarketinggesprek werd een datum vastgesteld waarop het cadeauexemplaar bij de
consument binnen zou komen: de ‘valdatum’.*® Bij levering van het eerste exemplaar van Editie
Enigma ontving de consument een welkomstbrief van Calatus.> In deze brief werd wederom
uitgelegd wat het puzzeltijdschrift inhield. Ook werd in de brief uitgelegd dat het eerste
exemplaar een cadeau was bij een halfjaarabonnement en dat de consument tot een bepaalde
datum (14 dagen na dagtekening van de brief) de tijd had om het abonnement te ontbinden. In
de brief werden de totale kosten van het halfjaarabonnement genoemd.

Bij verzending van het eerste exemplaar van het puzzelmagazine (na het zogenoemde gratis
cadeauexemplaar) stuurde Calatus consumenten een factuur voor een halfjaarabonnement.®

“8 Dossiernummer 20, p. 47.

“° Dossiernummer 20, p. 47.

%0 Dossiernummer 20, p. 14 en Dossiernummer 37, Bijlage 18.
%' Dossiernummer 18, p. 9 en Dossiernummer 20, p. 14.

2 Dossiernummer 2 en Dossiernummer 14, Bijlage 28.

% Dossiernummer 37, Bijlage 10.

% Dossiernummer 2 en Dossiernummer 39, Bijlage 1.

% Schriftelijke zienswijze, p. 1.
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Als consumenten niet tijdig betaalden stuurde Calatus hen eerst een betalingsherinnering.*®
Indien nodig schakelde Calatus vervolgens het incassobureau [ VERTROUWELIJK ] in om de
vordering namens Calatus te innen. De heer [ C ] stuurde openstaande vorderingen namens
Calatus per mail aan [ VERTROUWELIJK ].°" [ VERTROUWELIJK ] stuurde na het

incassotraject overzichten met betaalde vorderingen aan Calatus.’®

40. Klachten van consumenten over Editie Enigma konden telefonisch of per e-mail worden gemeld
aan Calatus. Deze klachten werden door de heer [ C ] afgehandeld.”® De heer [ A ] had tevens
zicht op alle binnenkomende klachten.®®

7. Zienswijze

41. Kort weergegeven komt de zienswijze van Calatus c.s. op voormeld onderzoeksrapport neer op
het volgende.

42. Volgens Calatus c.s. staat in het onderzoeksrapport een aantal onjuistheden:61

a. de volledige abonnementsprijs werd wel genoemd in de welkomstbrief bij het cadeau-
exemplaar en in de daarna aan consumenten toegestuurde schriftelijke bevestiging;

b. de factuur werd pas meegezonden met het exemplaar dat consumenten 4 weken na het
cadeau-exemplaar ontvingen;

c. in het belscript wordt door de consument wel akkoord gegeven voor een
halfjaarabonnement. Na de algemene uitleg wordt gevraagd: ‘zal ik het zo dan voor u in
orde maken?’ of: ‘Is dat zo in orde voor u?’ Daarnaast wordt in de voicelog het aanbod
herhaald en gevraagd: ‘Klopt het dat we dat zo hebben afgesproken?’

43. In het belscript is het aantal edities waaruit het halfjaar abonnement bestond en de totaalprijs
niet vermeld aangezien Calatus c.s. niet dacht dat dit een heel essentieel detail was.®* Ook is
Calatus c.s. van mening dat de telefoon als medium zijn beperkingen heeft. De
Consumentenbond en een gespecialiseerd advocaat hadden het belscript goedgekeurd
waardoor Calatus c.s. het idee had ‘dat zij het goed deden’.®* Voor zover de
informatieverstrekking aan de telefoon niet 100% zou zijn, werd dat volgens Calatus c.s.
bovendien in ruime mate gecompenseerd door de daarna verstrekte informatie.®*
Desalniettemin heeft Calatus c.s. na de ontvangst van het onderzoeksrapport het belscript

% Bijvoorbeeld: Dossiernummer 37, Bijlage 25.

% Dossiernummer 37, Bijlage 2, 4, 8 en 22.

% Dossiernummer 37, Bijlage 5.

% Dossiernummer 18, p. 10-11 en Dossiernummer 21, p. 21-22.
e Verslag hoorzitting, p. 4 en 9.

&' Schriftelijke zienswijze, p. 1.

2 Schriftelijke zienswijze, p. 1.

% Schriftelijke zienswijze, p. 2.

% Verslag hoorzitting, p. 2.
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zodanig aangepast dat desbetreffende informatie alsnog is opgenomen. Deze wijziging heeft
overigens geen negatief effect gehad op de verkoopcijfers.®®

Calatus c.s. is voorts van mening dat de wijze waarop tijdens het telemarketinggesprek nadruk
wordt gelegd op de term ‘gratis’ een gangbare en rechtmatige manier van reclame maken
betreft.%

Tot slot meent Calatus c.s. dat de verantwoordelijkheid van regelnaleving bij haar ligt en dat zij
er alles aan heeft gedaan om fouten te voorkomen. Zo zijn er afspraken gemaakt met
uitvoerenden, controles uitgevoerd, bij specifieke klachten oorzaken achterhaald en structurele
verbeteringen doorgevoerd.®’

8. Juridisch Kader

8.1 Wet oneerlijke handelspraktijken

De Richtlijn oneerlijke handelspraktijken (hierna: Richtlijin OHP) beschermt consumenten tegen
oneerlijke handelspraktijken van ondernemingen.®® Op 15 oktober 2008 is de Wet oneerlijke
handelspraktijken (hierna: Wet OHP)* in werking getreden. Met deze wet zijn bepalingen
betreffende oneerlijke handelspraktijken opgenomen in afdeling 3A van Titel 3 van boek 6 BW
(artikelen 6:193a tot en met 6:193j BW). Hiermee is uitvoering gegeven aan de Richtlijn OHP.

De Wet OHP is van toepassing op handelspraktijken van handelaren jegens consumenten voor,
gedurende en na totstandkoming van een commerciéle transactie inzake een product.”

Artikel 6:193a, eerste lid onder a t/m f, BW luidt:

“1. In deze afdeling wordt verstaan onder:

a. consument: natuurlijk persoon die niet handelt in de uitoefening van een beroep of bedrijf.

b. handelaar: natuurlijk persoon of rechtspersoon die handelt in de uitoefening van een beroep
of bedrijf of degene die ten behoeve van hem handelt;

c. product: goed, elektriciteit daaronder begrepen, of dienst;

d. handelspraktijk: iedere handeling, omissie, gedraging, voorstelling van zaken of commerciéle
communicatie, met inbegrip van reclame en marketing, van een handelaar, die rechtstreeks

% Schriftelijke zienswijze, p. 2.

% Schriftelijke zienswijze, p. 3.

7 Verslag hoorzitting, p. 3.

%8 Richtlijn 2005/29/EG van het Europees Parlement en de Raad van 11 mei 2005 betreffende oneerlijke
handelspraktijken van ondernemingen jegens consumenten op de interne markt en tot wijziging van Richtlijn
84/450/EEG van de Raad, Richtlijnen 97/7/EG, 98/27/EG en 2002/65/EG van het Europees Parlement en de Raad en
van Verordening (EG) nr. 2006/2004 van het Europees Parlement en de Raad (‘Richtlijn oneerlijke handelspraktijken’),
Pb 2005, L 149/22.

%9 Wet van 25 september 2008 tot aanpassing van de Boeken 3 en 6 van het Burgerlijk Wetboek en andere wetten aan
de [Richtlijn OHP] van ondernemingen jegens consumenten op de interne markt. Stb. 2008, 397.

" Kamerstukken Il, 2006/07, 30 928, nr. 3, p. 1.
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verband houdt met de verkoopbevordering, verkoop of levering van een product aan
consumenten;

e. besluit over een overeenkomst: een door een consument genomen besluit over de vraag of,
en, zo ja, hoe en op welke voorwaarden hij een product koopt, geheel of gedeeltelijk betaall,
behoudt of van de hand doet, of een contractueel recht uitoefent in verband met het product,
ongeacht of de consument overgaat tot handelen;

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;”

Artikel 6:193b BW luidt:

“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.

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

a. een misleidende handelspraktijk verricht als bedoeld in de artikelen 193c tot en met 193g, of
b. een agressieve handelspraktijk verricht als bedoeld in de artikelen 193h en 193i.

4. De gangbare en rechtmatige reclamepraktijk waarbij overdreven uitspraken worden gedaan
of uitspraken die niet letterlijk dienen te worden genomen, maken een reclame op zich niet
oneerlijk.”

Artikel 6:193c, eerste lid, BW luidt - voor zover hier relevant:

“Een handelspraktijk is misleidend indien informatie wordt verstrekt die feitelijk onjuist is of die
de gemiddelde consument misleidt of kan misleiden, al dan niet door de algemene presentatie
van de informatie, zoals ten aanzien van:

a. het bestaan of de aard van het product;

b. de voornaamste kenmerken van het product, zoals beschikbaarheid, voordelen, risico’s,
uitvoering, samenstelling, accessoires, klantenservice en klachtenbehandeling, procédé en
datum van fabricage of verrichting, levering, geschiktheid voor het gebruik,
gebruiksmogelijkheden, hoeveelheid, specificatie, geografische of commerciéle oorsprong, van
het gebruik te verwachten resultaten, of de resultaten en wezenlijke kenmerken van op het
product verrichte tests of controles;

[...]

d. de prijs of de wijze waarop de prijs wordt berekend, of het bestaan van een specifiek
prijsvoordeel; [...]”
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53.

Artikel 6:193d BW luidt - voor zover relevant:

“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.”

Artikel 6:193f, eerste lid, onder b, BW luidt:

“Indien er sprake is van commerciéle communicatie, reclame of marketing daaronder begrepen,
is de informatie genoemd bij of krachtens de volgende artikelen in ieder geval essentieel als
bedoeld in artikel 193d lid 2:

[...]
b. artikel 46¢ lid 1 van Boek 7;”

Artikel 7:46¢, eerste lid, BW luidde ten tijde van de overtreding — voor zover relevant:

“1. Tijdig voordat de koop op afstand wordt gesloten, moeten aan de wederpartij met alle aan
de gebruikte techniek voor communicatie op afstand aangepaste middelen en op duidelijke en
begrijpelijke wijze, de volgende gegevens worden verstrekt, waarvan het commerciéle oogmerk
ondubbelzinnig moet blijken:

a.l..]

b. de belangrijkste kenmerken van de zaak;

c. de prijs, met inbegrip van alle belastingen, van de zaak;

d.[...]

e. de wijze van betaling, aflevering of uitvoering van de koop op afstand;

L.]
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54. Artikel 6:193h BW bepaalt — voor zover hier relevant:

“1. Een handelspraktijk is in haar feitelijke context, al haar kenmerken en omstandigheden in
aanmerking genomen, agressief indien door intimidatie, dwang, waaronder het gebruik van
lichamelijk geweld, of ongepaste beinvioeding, de keuzevrijheid of de vrijheid van handelen van
de gemiddelde consument met betrekking tot het product aanzienlijk wordt beperkt of kan
worden beperkt waardoor de gemiddelde consument een besluit over een overeenkomst neemt
of kan nemen, dat hij anders niet had genomen.”

55. Blijkens artikel 6:193i BW zijn een aantal handelspraktijken onder alle omstandigheden
agressief. Men spreekt wel van ‘de zwarte lijst agressieve handelspraktijken’. Artikel 6:193i,
aanhef en onderdeel f, BW bepaalt:

“De volgende handelspraktijken zijn onder alle omstandigheden agressief:

[...]

f. vragen om onmiddellijke dan wel uitgestelde betaling of om terugzending of bewaring van
producten die de handelaar heeft geleverd, maar waar de consument niet om heeft gevraagd,
tenzij het product een vervangingsgoed is als bedoeld in artikel 46f lid 3 van Boek 7 van het
Burgerlijk Wetboek;

L.]

8.2 Overeenkomsten op afstand

56. Op grond van Richtlijn 97/7/EG van 20 mei 1997 (hierna: Richtlijn Koop op afstand)’” zijn
consumenten beschermd bij het sluiten van een overeenkomst op afstand. De Richtlijn Koop op
afstand gold ten tijde van de onderzoeksperiode en was geimplementeerd in Boek 7, Titel 1,
Afdeling 9A, BW (“Overeenkomsten op afstand”). Derhalve wordt in dit besluit verwezen naar de
desbetreffende bepalingen uit deze Afdeling, waarbij artikel 7:46¢, eerste lid, aanhef en onder b,
c en e, BW (oud) centraal staat.”

57. Artikel 7:46c¢, eerste lid, BW luidde ten tijde van de overtreding — voor zover hier relevant:

“1. Tijdig voordat de koop op afstand wordt gesloten, moeten aan de wederpartij met alle aan
de gebruikte techniek voor communicatie op afstand aangepaste middelen en op duidelijke en
begrijpelijke wijze, de volgende gegevens worden verstrekt, waarvan het commerciéle oogmerk
ondubbelzinnig moet blijken:

al.]

" Richtlijn 97/7/EG van het Europees Parlement en de Raad van 20 mei 1997 betreffende de bescherming van de
consument bij op afstand gesloten overeenkomsten, PbEG L 144.

& Op 13 juni 2014 is de Implementatiewet Richtlijn consumentenrechten in werking getreden (Stb. 2014, 140). Deze wet
wijzigt onder meer de wettelijke bepalingen inzake overeenkomsten op afstand. Deze nieuwe wetgeving is niet van
toepassing op de gedragingen in de onderzoeksperiode. Zie het overgangsregime in artikel VIIl van de
Implementatiewet Richtlijn consumentenrechten, waaruit volgt dat deze wet niet van toepassing is op overeenkomsten
die zijn gesloten voor inwerkingtreding van deze wet. Wijzigingen in de Whc die samenhangen met de inwerkingtreding
van de Implementatiewet richtlijn consumentenrechten zijn derhalve evenmin van toepassing op onderhavig besluit.
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b. de belangrijkste kenmerken van de zaak;

c. de prijs, met inbegrip van alle belastingen, van de zaak;

d[.]

e. de wijze van betaling, aflevering of uitvoering van de koop op afstand;

[L.J

8.3 Bevoegdheid ACM
Artikel 1.1, aanhef en onder f, Whc luidt:

“In deze wet en de daarop berustende bepalingen wordt verstaan onder:
f. inbreuk: elke overtreding van een wettelijke bepaling als bedoeld in de bijlage bij deze wet,
welke schade toebrengt of kan toebrengen aan de collectieve belangen van consumenten;”

Artikel 2.2 Whc luidt:

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

Uit artikel 2.2 Whc en onderdeel a van de bijlage bij de Whc volgt dat ACM is aangegeven
toezicht te houden op de naleving van, onder meer, artikel 8.8 Whc, dat luidt:

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

ACM kan optreden als sprake is van een handelen of nalaten dat schade toebrengt of kan
toebrengen aan de collectieve belangen van consumenten. Op grond van artikel 2.9 Whc kan
ACM, indien zij van oordeel is dat er sprake is van een overtreding, een last onder dwangsom
en/of een bestuurlijke boete opleggen.

9. Juridische beoordeling

ACM dient in haar sanctiebesluiten te expliciteren waarom zij tot handhaven bevoegd is door
per overtreding te motiveren waarom naar haar oordeel sprake is van een inbreuk op de
collectieve belangen van consumenten als bedoeld in de Whc. Daarbij kan een onderscheid
worden gemaakt naar overtredingen die hun oorzaak vinden in een structurele inbreuk op
wettelijke bepalingen en overtredingen die hun oorzaak vinden in een incidentele inbreuk op
wettelijke bepalingen. Een structurele inbreuk kan bijvoorbeeld ontstaan door het al dan niet
bewuste ontwerp van de bedrijfsorganisatie en de werkprocessen van een onderneming. Van
een structurele inbreuk is bijvoorbeeld sprake bij het niet voldoen van belscripts voor de
telefonische verkoop aan de wettelijke eisen die daaraan gesteld worden. Eenincidentele
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9.1

9.1.1

64.

65.

66.

inbreuk ontstaat doordat bij op zichzelf rechtmatige werkprocessen fouten worden gemaakt
door individuen die handelen in dienst van een onderneming. Bij het opleggen van sancties ten
aanzien van een overtreding die bestaat in een verzameling van incidentele inbreuken, die
aldus een inbreuk op de collectieve belangen van consumenten opleveren, worden hogere
eisen gesteld aan de kwantitatieve onderbouwing dan in het geval van een structurele inbreuk.”

Callcentermedewerkers die namens Calatus consumenten belden maakten daarbij gebruik van
een belscript. De belscripts die tijdens bedrijfsbezoeken aan Calatus zijn aangetroffen en door
Calatus zijn gebruikt in de periode van 7 oktober 2013 tot 20 mei 2014 zijn opgenomen in
randnummers 27 en 29 van dit besluit. In de volgende paragrafen zal ACM aan de hand van die
belscripts, en daarnaast de gevoerde telemarketinggesprekken, beoordelen of sprake was van
een structurele inbreuk, zoals hiervoor bedoeld.

Misleidende handelspraktijk: misleidende informatie

Aard van het product

Calatus heeft op de hoorzitting van 21 mei 2015 desgevraagd bevestigd dat het product dat zij
via telemarketing verkoopt een halfjaarabonnement op het puzzelboek Editie Enigma is.
Volgens Calatus wordt in het belscript vermeld dat het om een halfjaarabonnement gaat.

ACM wijst er op dat consumenten door Calatus worden benaderd, nadat zij in een enquéte op
internet hebben ingevuld dat zij van puzzelen houden en dat Editie Enigma [lees: Calatus] hen
mag bellen om hen een gratis puzzelboek aan te bieden. Bij aanvang van het
telemarketinggesprek wordt — volgens voormelde belscripts - door de callcentermedewerker ook
direct gerefereerd aan de door de consument ingevulde enquéte: “Via een enquéte op internet
heeft u gevraagd of we u wilden bellen omdat u een gratis exemplaar van ons puzzelblad wilt
ontvangen’.

Uit de gesprekken die door toezichthouders van ACM zijn beluisterd blijkt daarnaast dat de
introductie wordt gevolgd door zinnen als:

“Goedenavond. Ik bel u, omdat u een tijdje geleden via een boodschappenenquéte heeft
aangegeven dat u van puzzelen houdt. En hierdoor mogen wij u nog een gratis proefexemplaar
toesturen en bellen wij altiid nog even om de gegevens te controleren. [...]""*

“Oké. Via een enquéte op internet heeft u gevraagd of wij u willen bellen, omdat u een gratis
exemplaar van ons puzzelblad wilt ontvangen. Ik heb het blad hier klaar liggen voor u en ik kan
er voor zorgen dat hij op 20 juni bij u op de mat valt.[...]""®

8 BAC-advies in zaak 17/UPC, p. 13 t/m 18, gepubliceerd op www.acm.nl.
™ Dossiernummer 36, gesprek 20.
" Dossiernummer 36, gesprek 26.
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“Wij hebben doorgekregen dat u het leuk vindt om te puzzelen.[...] Vandaar dat we ook een
gratis kennismakingsexemplaar van ons puzzelboek mogen toezenden.”™®

Door deze openingszin zijn consumenten er niet op bedacht dat zij door Calatus worden gebeld
om hen iets — in dit geval een halfjaarabonnement - te verkopen. Consumenten zullen in de
opening van het gesprek een bevestiging zien van de vraag die zij eerder in een enquéte
hebben beantwoord, namelijk “Mag Editie Enigma u bellen om u een gratis puzzelboek aan te
bieden?” en hun aandacht vervolgens richten op het gratis puzzelboek.

Weliswaar vermeldt de callcentermedewerker gedurende het verloop van het
telemarketinggesprek - conform het belscript - “Dat gratis puzzelblad krijgt u als extra cadeau bij
een halfjaarabonnement”, maar door de algehele presentatie van de informatie tijdens het
telemarketinggesprek, waarbij de nadruk wordt gelegd op het gratis cadeau-exemplaar, kan het
zo zijn dat de gemiddelde consument niet in de gaten heeft gehad dat hij niet alleen een gratis
puzzelboek ontvangt, maar dat hij daarnaast een halfjaarabonnement op datzelfde puzzelboek
afsluit, tenzij hij dit halffaarabonnement tijdig ontbindt.

ACM acht een dergelijke presentatie van de aard van het product dat Calatus aanbiedt
misleidend. Het lijkt immers alsof Calatus consumenten belt voor het aanbieden van een gratis
puzzelboek, terwijl het Calatus in werkelijkheid gaat om de verkoop van een
halfjfaarabonnement. Het gratis puzzelboek is slechts een bijkomstigheid bij het
halfjaarabonnement en kan niet worden toegestuurd zonder het afsluiten van een
halfjaarabonnement. De kern van het gesprek, en de belangrijkste beslissing die de consument
in het gesprek moet nemen, is het al dan niet afsluiten van het abonnement. Door de wijze
waarop het telemarketinggesprek werd gevoerd, kan de gemiddelde consument het idee
hebben gekregen dat het gesprek voornamelijk werd gevoerd om hen een gratis cadeau-
exemplaar toe te sturen. Consumenten kunnen hierdoor op het verkeerde been worden gezet
en ongewild een (betaald) halfjaarabonnement op Editie Enigma afsluiten bij Calatus.

Dat dit in de praktijk ook daadwerkelijk voorkomt ziet ACM eveneens in meldingen bij
ConsuWijzer. Zo meldden consumenten onder meer het volgende:

“[...] vriendelijk opgebeld geweest door een dame die mij een gratis puzzelboek aanbood,
zonder verdere verplichting zei ze. heb 2 puzzelmagazines ontvangen met gepeperde rekening
van ruim 68 euro voor een abonnement voor 6 maanden, dit was helemaal niet afgesproken en
wil ik ook niet.[...]"""

® Dossiernummer 36, gesprek 27.
" Dossiernummer 11, Digitale bijlage, CaselD: 100360979.
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en:

“[...] Mijn vrouw is december vorig jaar gebeld door Editie Enigma voor een (proef)labonnement
op dit puzzelblad. Hierin heeft zij klaarblijkelijk ingestemd met een gratis proefnummer met
daaraan vast een halfjaar abonnement. Dit gesprek is ook opgenomen. Mijn vrouw heeft uit het
gesprek begrepen dat zij een gratis proefnummer ontving en dat zij geen abonnement afsloot.

[..]"®

9.1.2 Voornaamste kenmerken

71.

Het bovenstaande geldt tevens voor de voornaamste kenmerken van het product dat Calatus
aanbiedt, namelijk dat het gaat om een (betaald) abonnement voor de duur van zes maanden
en dat de consument gebonden is aan dit abonnement, tenzij hij het binnen veertien dagen
ontbindt. In de belscripts van Calatus - en dit wordt ook bevestigd in de
telemarketinggesprekken’® - wordt niet duidelijk gezegd dat de consument zich tegen betaling
abonneert op Editie Enigma voor de duur van zes maanden, tenzij hij het abonnement tijdig

ontbindt. Door het veelvuldig gebruik van de woorden “gratis”, “cadeau” en “kosteloos” kan de
gemiddelde consument op het verkeerde been worden gezet.

9.1.3 Prijs

72.

73.

Ook de algemene presentatie van de informatie ten aanzien van de prijs of de wijze waarop de
prijs wordt berekend, acht ACM misleidend. In de voicelogs die van de gevoerde
telemarketinggesprekken worden gemaakt wordt alleen gemeld dat een exemplaar van Editie
Enigma normaal EUR 9,40 kost. Deze informatie is op zichzelf weliswaar juist, maar door het
niet vermelden van de totaalprijs van het halfjaarabonnement of de verschijningsfrequentie van
Editie Enigma (elke vier weken) niet voldoende om ervoor te zorgen dat de gemiddelde
consument een geinformeerd besluit kan nemen over hetgeen hem wordt aangeboden. Het wel
noemen van de prijs van één exemplaar heeft naar het oordeel van ACM veeleer tot doel dan
wel als gevolg dat de aantrekkingskracht van het aanbod van een gratis nummer wordt
vergroot.

Calatus heeft in haar schriftelijke zienswijze aangegeven a) dat zij dacht dat de prijs niet een
heel essentieel detail was en b) dat de consument met de combinatie ‘halfjaarabonnement’ en
de stuksprijs de totale waarde van het abonnement kan inschatten. ACM onderschrijft dit
standpunt niet. ACM wijst er op dat informatie over de belangrijkste kenmerken en prijs van het
product dat wordt aangeboden in het consumentenrecht en in het bijzonder in de Wet OHP als
essentieel wordt aangemerkt en niet, zoals Calatus kennelijk meent, ‘een niet heel essentieel
detail’. Calatus is een professionele marktpartij, waarvan mag worden aangenomen dat zijdeze
uitgangspunten kent. Het is in dit geval aan Calatus om consumenten op juiste en niet-
misleidende wijze te informeren over het product dat zij aanbiedt, zodat consumenten een

"8 Dossiernummer 11, Digitale bijlage, CaselD 100366506.
" Bijvoorbeeld: Dossiernummer 36, gesprekken 28 t/m 33.
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geinformeerd besluit kunnen nemen over een overeenkomst. Het is evident dat consumenten
geen geinformeerd besluit kunnen nemen als zij zelf aan de hand van termen als
halfjaarabonnement en het noemen van een stuksprijs, zoals Calatus stelt, moeten inschatten
wat het aanbod behelst.

Voor zover Calatus aanvoert dat het een gangbare en rechtmatige manier van reclame maken
is om ‘gratis’ items te promoten en dat alle bedrijven dat zo doen, merkt ACM op dat dit, wat er
verder ook van zij, onverlet laat dat Calatus geen informatie mag verstrekken, die de consument
kan misleiden, al dan niet door de algemene presentatie van die informatie.

9.1.4 Conclusie ten aanzien van de misleidende informatie

75.

9.2
76.

9.21

77.

Gelet op al het voorgaande stelt ACM vast dat Calatus informatie verstrekt die de gemiddelde
consument misleidt of kan misleiden, al dan niet door de algemene presentatie van die
informatie. Het betreft informatie over (i) de aard van het product dat Calatus verkoopt, namelijk
een halfjaarabonnement op een puzzelboek, (ii) de voornaamste kenmerken daarvan, namelijk
dat de consument aan een (betaald) halfjaarabonnement gebonden is tenzij hij dit binnen
veertien dagen ontbindt, en (iii) de prijs van het halfjaarabonnement. Hiermee heeft Calatus
gehandeld in strijd met artikel 6:193c, eerste lid, aanhef en onder a, b en d, BW. Dit levert drie
afzonderlijke overtredingen op van artikel 8.8 Whc. Omdat de belscripts naar hun aard ten
aanzien van een grote groep consumenten worden gebruikt, betreft het hier structurele
tekortkomingen, waarmee is gegeven dat de collectieve belangen van consumenten in het
geding zijn.

Misleidende omissie: niet vermelden van essentiéle informatie

In voorgaande paragrafen heeft ACM vastgesteld dat Calatus misleidende informatie verstrekt
over de aard, de voornaamste kenmerken en de prijs van het product dat zij aanbiedt door de
wijze waarop zij die informatie presenteert. Toezichthoudende ambtenaren van ACM hebben
geconstateerd dat Calatus daarnaast informatie over haar product weglaat of op onduidelijke,
onbegrijpelijke, dubbelzinnige wijze dan wel laat verstrekt of het commerciéle oogmerk, indien
dit niet reeds uit de context blijkt, niet laat blijken. Dit betreft zogenaamde misleidende omissies.
De gemiddelde consument neemt of kan hierdoor een besluit over een overeenkomst nemen
dat hij anders niet had genomen. Uit het rapport volgt dat het gaat om informatie met betrekking
tot de belangrijkste kenmerken van de zaak, de prijs, de wijze van betaling, de aflevering en de
uitvoering van de overeenkomst alsmede het commerciéle oogmerk van het
telemarketinggesprek. ACM zal hieronder op voormelde omissies ingaan.

Belangrijkste kenmerken van de zaak

Op grond van artikel 6:193f, aanhef en onder b, BW is bij commerci€éle communicatie de
informatie genoemd in artikel 7:46¢, eerste lid, aanhef en onder b, BW in ieder geval essentieel.
Ingevolge dat artikel moeten aan de consument tijdig voordat de koop op afstand wordt
gesloten op duidelijke en begrijpelijke wijze gegevens worden verstrekt over de belangrijkste
kenmerken van de zaak. Het moet de consument uit de inhoud en de wijze van presentatie
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78.

79.

9.2.2
80.

81.

82.

duidelijk zijn dat de informatie hem wordt verstrekt in het kader van de beroeps- of
bedrijfsuitoefening van de verkoper en aldus een commercieel oogmerk heeft.®

ACM stelt vast dat uit de belscripts noch uit de gevoerde telemarketinggesprekken blijkt dat
tildens het telemarketinggesprek wordt vermeld dat Editie Enigma iedere vier weken wordt
geleverd en dat het halfjaarabonnement dan ook bestaat uit zeven exemplaren. Dit levert een
misleidende omissie op als bedoeld in artikel 6:193d juncto artikel 6:193f, aanhef en onder b,
BW. In haar schriftelijke zienswijze heeft Calatus ook erkend dat het aantal edities niet werd
vermeld, omdat zij deze - zoals zij zelf zegt - ‘details’ niet essentieel achtte. Volgens Calatus liet
zij deze ‘details’ weg, omdat de telefoon als medium zijn beperkingen heeft. Veel ‘details’
zouden de boodschap bovendien vertroebelen, aldus Calatus. Tijdens de hoorzitting heeft
Calatus desgevraagd niet nader onderbouwd of toegelicht waarom het door de beperkingen van
het medium telefoon niet mogelijk zou zijn om de belangrijkste kenmerken van de zaak te
noemen.

ACM wijst er (nogmaals) op dat informatie over de belangrijkste kenmerken, anders dan
Calatus meent, essentiéle informatie betreft, die bij commerciéle communicatie in ieder geval
moet worden vermeld en niet ‘een niet heel essentieel detail’. Calatus is een professionele
marktpartij, waarvan mag worden aangenomen dat zij op de hoogte is van relevante wet- en
regelgeving. Het is in dit geval aan Calatus om consumenten op juiste en niet-misleidende wijze
te informeren over het product dat zij aanbiedt en de belangrijkste kenmerken daarvan, zodat
consumenten een geinformeerd besluit kunnen nemen over een overeenkomst.

De prijs
Hetzelfde geldt voor de prijs van het product. Ingevolge artikel 7:46¢, eerste lid, aanhef en
onder ¢, BW moeten aan de consument tijdig voordat de koop op afstand wordt gesloten op
duidelijke en begrijpelijke wijze gegevens worden verstrekt over de prijs, met inbegrip van alle
belastingen, van de zaak. ACM stelt vast dat Calatus de prijs van het halfjaarabonnement op
Editie Enigma noch in de belscripts noch tijdens de telemarketinggesprekken noemt.

Dat de prijs van het halfjaarabonnement bewust niet wordt genoemd blijkt ook uit de
verklaringen in het dossier. Zo heeft de eigenaar van [ VERTROUWELIJK ], het callcenter dat
voor Calatus belt, het volgende verklaard over de reden van het niet melden van de prijs: "Nou,
dat heeft met verkooptechniek te maken, want als ik jou vertel dat je EUR 74 moet betalen,
oei..., dan denken mensen natuurlijk dit, terwijl dat als je zegt: het is een halfjaarabonnement
en elk exemplaar..., het wordt elke vier weken uitgegeven en per exemplaar betaalt u EUR

9,40, dat klinkt een stuk aantrekkelijker dan wanneer ze zeggen: betaal maar EUR 74"’

Een supervisor van datzelfde callcenter heeft verklaard: "Ja, dat het per exemplaar EUR 9,40
kost, dat vertel je...o nee, je zegt niet de prijs van het halfiaarabonnement, dat noem je niet. Het

& Tekst en Commentaar Burgerlijk wetboek boeken 6,7 en 8, aantekening 2 bij artikel 7:46¢c BW.
8 Dossiernummer 20, p. 41.
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84.

85.

is gewoon zes voor een half jaar en het is een vierweeks magazine, dat is wel duidelijk.”®* Deze
verklaring wordt bevestigd door een medewerker van het callcenter.®®

In haar schriftelijke zienswijze en tijdens de hoorzitting heeft Calatus erkend dat zij het noemen
van de prijs achterwege laat, omdat zij dacht dat ook de prijs ‘niet een heel essentieel detail’
betrof. Met de combinatie ‘halfjaarabonnement’ en de stuksprijs kan de totale waarde van het
abonnement berekend / ingeschat worden, aldus Calatus.? Zij wijst er op dat deze specifieke
informatie wel in de bevestigings-e-mail en welkomstbrief, die de consument na het sluiten van
het abonnement ontvangt, vermeld wordt. Volgens Calatus heeft de Consumentenbond deze
werkwijze goedgekeurd. Desalniettemin heeft Calatus naar eigen zeggen eind april 2015 haar
belscript zo aangepast dat alle informatie (het aantal exemplaren en de totaalprijs) daarin is
opgenomen. Dit heeft geen negatief effect gehad op de verkoopcijfers, wat volgens Calatus
aantoont dat consumenten geen ander besluit over een overeenkomst hebben genomen dan zij
met die ‘detailinformatie’ hadden genomen.

ACM constateert aan de hand van het vorenstaande dat Calatus er vanuit verkooptechnische
overwegingen bewust voor heeft gekozen om essentiéle informatie over de prijs niet te
vermelden in haar commerci€le communicatie over het product dat zij aanbood. Dit levert een
misleidende omissie op als bedoeld in artikel 6:193d juncto artikel 6:193f, aanhef en onder b,
BW. De omstandigheid dat Calatus de prijs van het halfjaarabonnement naderhand wel
vermeldde in een bevestigings-e-mail en een welkomstbrief doet daaraan niet af. Artikel 7:46c,
eerste lid, BW ziet immers op precontractuele informatie. Dat wil zeggen informatie die tijdig
voordat de koop op afstand wordt gesloten moet worden gegeven. Verstrekking van de bewuste
informatie achteraf maakt de misleidende omissie niet ongedaan.

Dat het wel noemen van de prijs geen negatief effect heeft gehad op de verkoopcijfers, zoals
Calatus stelt, doet - wat hier verder ook van zij - niet ter zake. Voor zover Calatus hiermee
bedoelt te zeggen dat er kennelijk geen causaal verband bestaat tussen niet noemen van de
prijs en het besluit dat een consument neemt of kan nemen over het al dan niet aangaan van de
overeenkomst, wijst ACM er op dat het causaal verband een gegeven is. Het is evident dat
consumenten geen geinformeerd besluit kunnen nemen als zij de prijs niet weten en zelf aan de
hand van termen als halfjaarabonnement en het noemen van een stuksprijs, zoals Calatus stelt,
tijdens het gesprek moeten berekenen dan wel doorzien wat het aanbod hen kost.

9.2.3 De wijze van betaling, de aflevering en de uitvoering van de overeenkomst

86.

Ingevolge artikel 7:46c¢, eerste lid, aanhef en onder e, BW moeten aan de consument tijdig
voordat de koop op afstand wordt gesloten op duidelijke en begrijpelijke wijze gegevens worden
verstrekt over de wijze van betaling, aflevering of uitvoering van de koop op afstand. ACM stelt
vast dat Calatus voormelde informatie in de gebruikte belscripts niet noemt. In de belscripts en

8 Dossiernummer 21, p. 18.
8 Dossiernummer 22, p. 14.
8 Schriftelijke zienswijze Calatus c.s., p. 1.
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tijdens de telemarketinggesprekken wordt wel gemeld op welke datum de consument het gratis
cadeau-exemplaar zal ontvangen,® maar over de wijze van uitvoering van het
halfjaarabonnement — namelijk dat Editie Enigma iedere vier weken wordt bezorgd en dat het
halfjaarabonnement uit 7 exemplaren bestaat — wordt met geen woord gerept. Dit levert
eveneens een misleidende omissie op als bedoeld in artikel 6:193d juncto artikel 6:193f, aanhef
en onder b, BW. Ook hier geldt dat het niet volstaat om deze informatie achteraf in een
bevestigings-e-mail of welkomstbrief te verstrekken.

9.2.4 Conclusie ten aanzien van de misleidende omissies

87. Gelet op het voorgaande stelt ACM vast dat Calatus essentiéle informatie over de belangrijkste

kenmerken van de zaak, de prijs, de wijze van betaling, aflevering of uitvoering van de koop op
afstand, die de gemiddelde consument nodig heeft om een geinformeerd besluit over een
transactie te nemen, in de ten behoeve van haar gevoerde telemarketinggesprekken heeft
weggelaten. De gemiddelde consument kon hierdoor een besluit over een overeenkomst
nemen dat hij anders niet had genomen. Hiermee heeft Calatus gehandeld in strijd met artikel
6:193d, tweede lid, BW juncto artikel 6:193f, aanhef en onder b, BW juncto artikel 7:46c, eerste
lid, aanhef en onder b, c en e, BW. Dit levert een overtreding op van artikel 8.8 Whc. Omdat de
belscripts naar hun aard ten aanzien van een grote groep consumenten worden gebruikt, betreft
het hier structurele tekortkomingen, waarmee is gegeven dat de collectieve belangen van
consumenten in het geding zijn.

9.3 Overige in het rapport geconstateerde overtredingen

88.

89.

90.

Ten aanzien van de in het rapport weergegeven vermoedelijke overtreding van de artikelen
6:193i, aanhef en onder f, BW en artikel 6:193d, derde lid, BW stelt ACM geen overtreding vast.

10. Overtreders

10.1 Calatus

Artikel 8.8 Whc bepaalt dat het een handelaar als bedoeld in artikel 6:193a, eerste lid, onder
b, BW niet is toegestaan oneerlijke handelspraktijken te verrichten als bedoeld in Afdeling 3A
van Titel 3 van dat boek. Het begrip handelaar is in artikel 6:193a, lid 1, BW gedefinieerd als:
“natuurlijk persoon of rechtspersoon die handelt in de uitoefening van een beroep of bedrijf of
degene die ten behoeve van hem handelt’.

Uit het feitencomplex blijkt dat Calatus consumenten telefonisch benaderde voor de verkoop
van het puzzelblad Editie Enigma. Bij de werving van klanten voor Calatus was tevens het
callcenter [ VERTROUWELIJK ] betrokken. Consumenten die een overeenkomst aangingen
deden dat echter met Calatus, daarover lieten de belscripts geen misverstand bestaan.
Ongeacht door welke onderneming activiteiten worden verricht ten behoeve van de verkoop

8 Calatus noemt deze datum de ‘valdatum’.
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92.

93.

94.

95.

96.

door Calatus, is zij bij die verkoop als contractspartij van de consument verantwoordelijk voor de
naleving van consumentenwetgeving.

In bovenstaande constateringen, die Calatus overigens niet (concreet) heeft betwist, ziet ACM
voldoende grond om Calatus aan te merken als handelaar in de zin van artikel 8.8 Whc en
daarmee als overtreder van de in paragraaf 9.1.4 en 9.2.4 genoemde overtredingen.

10.2 Feitelijk leidinggevers

10.2.1 Juridisch kader
Artikel 5:1, derde lid, Awb luidt:

“Overtredingen kunnen worden begaan door natuurlijke personen en rechtspersonen. Artikel
51, tweede en derde lid, [Sr] is van overeenkomstige toepassing.”

Artikel 51, tweede lid, van het Wetboek van Strafrecht (hierna: Sr)luidt:

“Indien een strafbaar feit wordt begaan door een rechtspersoon, kan de strafvervolging worden
ingesteld en kunnen de in de wet voorziene straffen en maatregelen, indien zij daarvoor in
aanmerking komen, worden uitgesproken:

1°. tegen die rechtspersoon, dan wel

2°. tegen hen die tot het feit opdracht hebben gegeven, alsmede tegen hen die feitelijke leiding
hebben gegeven aan de verboden gedraging, dan wel

3° tegen de onder 1° en 2° genoemden tezamen.”

Een leidinggever is degene die, al dan niet op grond van een formele dienstbetrekking, feitelijke
zeggenschap kan uitoefenen over de gedraging van de onderneming.®

Een natuurlijke persoon kan beboetbaar leiding geven aan een overtreding van een
onderneming door actieve gedragingen, waarbij de overtreding door hem wordt bevorderd door
middel van handelen, alsook door passieve gedragingen, waarbij de natuurlijke persoon de

overtreding doet bevorderen door nalaten.®’”

Uit de jurisprudentie volgen minimumcriteria wanneer in ieder geval sprake is van feitelijk leiding
geven in de zin van artikel 51, tweede lid, Sr:

“Van feitelijk leiding geven aan verboden gedragingen kan onder omstandigheden sprake zijn
indien de desbetreffende functionaris hoewel daartoe bevoegd en redelijkerwijs gehouden
maatregelen ter voorkoming van deze gedragingen achterwege laat en bewust de
aanmerkelijke kans aanvaardt dat de verboden gedragingen zich zullen voordoen. In deze

% HR 16 juni 1981, ECLI:NL:HR:1981:586, r.o.v. 8.
VIg. HR 20 november 1984, ECLI:NL:HR:1984:355. Zie ook: Rb. Rotterdam 16 mei 2012,
ECLI:NL:RBROT:2012:BW6221.
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100.

situatie wordt de zojuist bedoelde functionaris geacht opzettelijk de verboden gedragingen te
bevorderen.”®®

De verplichting om maatregelen te nemen ter voorkoming van een bepaalde gedraging, kan op
meerdere natuurlijke personen tegelijk rusten.® In zo'n geval kan aan één gedraging van de
rechtspersoon door meerdere personen tegelijk leiding worden gegeven.

Het leidinggeven vereist volgens vaste jurisprudentie dat sprake is van (voorwaardelijk) opzet.*°
Daartoe is het in het geval van de hier geconstateerde overtredingen voldoende dat sprake is
van opzet op de gedragingen van de onderneming. Niet van belang is of degene die kennis
heeft van de gedragingen beoogt een norm te overtreden. Een dergelijke verzwaarde vorm van

opzet is niet vereist.”’

Verder is in een uitspraak van de Rechtbank Rotterdam® het volgende overwogen over het
beboeten van specifieke functionarissen binnen een onderneming:

“40. De rechtbank overweegt dat, om als feitelijk leidinggever te kunnen worden aangemerkt, de
functionaris een leidinggevende positie moet bekleden (bestuurders, managers,
afdelingshoofden en dergelijke). De beoordeling of een functionaris is aan te merken als feitelijk
leidinggever is een feitelijke toets. De enkele statutaire status is daarbij van ondergeschikte
betekenis. Om te bepalen of sprake is van feitelijk leidinggeven zijn het beschikkingscriterium
en aanvaardingscriterium leidend. Van feitelijk leidinggeven is sprake indien de betreffende
functionaris, hoewel daartoe bevoegd en redelijkerwijs gehouden, maatregelen ter voorkoming
van een gedraging achterwege heeft gelaten en bewust de aanmerkelijke kans heeft aanvaard
dat de beboetbare gedraging zich zou voordoen. Dit wordt aangeduid met de term
‘voorwaardelijk opzet’. De functionaris wordt dan geacht opzettelijk de verboden gedraging te
hebben bevorderd. De bewuste aanvaarding van het risico dat de verboden gedraging zich zou
voordoen hoeft niet betrekking te hebben op de beboete gedraging als zodanig. Er is voldaan
aan het criterium ‘bewust de aanmerkelijke kans aanvaarden’, indien de functionaris (globaal)
op de hoogte was van soortgelijke gedragingen binnen de onderneming.”

In een andere uitspraak hechtte de rechtbank belang aan het feit dat bepaalde keuzen van de
commanditaire vennootschap waarvan de in die zaak gebruikte belscripts afkomstig waren,
“binnen de invloedssfeer” van de door de rechtbank als feitelijk leidinggever aangemerkte

persoon lagen.”

®HR 16 december 1986, ECLI:NL:HR:1986:321, r.o.v. 5.1.1.

®HR 16 juni 1981, ECLI:NL:HR:1981:586, r.0.v. 8.

“'HR 1 februari 2005, ECLI:NL:HR:2005:421, r.0.v. 7.5 en 7.6. Zie ook: HR 12 januari 2010, ECLI:NL:HR:2010:168,
r.o.v. 2.5.

*"HR 18 maart 1952, ECLI:NL:HR:1952:314, bevestigd in HR 27 april 2007, ECLI:NL:HR:2007:544, r.o.v. 3.3.
2Rb. Rotterdam 27 september 2012, ECLI:NL:RBROT:2012:BX8528, r.o.v. 40 en 47.

% Rb. Rotterdam 20 maart 2014, ECLI:NL:RBROT:2014:1815, r.o.v. 8; hoger beroep loopt.
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10.2.2 De heer[A]

De heer [ A]is (mede) oprichter van Calatus. Hij was en is enig aandeelhouder van Calatus
B.V. De heer [ A] was naar eigen zeggen feitelijk de eindverantwoordelijke en
beslissingsbevoegd voor alle activiteiten van Calatus. Weliswaar was de heer [ C ] formeel
bestuurder en voerden de heer [ C ] en mevrouw [ B ] werkzaamheden uit op bepaalde
terreinen, zoals ook de heer [ A ] dat deed voor de financiéle administratie, het was steeds de
heer [ A ] zelf die zijn fiat moest geven op beslissingen. Deze eindverantwoordelijkheid strekte
zich ook uit over de communicatie met betrekking tot de belscripts en de wijzigingen die daarin
werden aangebracht.**

De heer [ A] ontving klachten via het Klachtenkompas, het ECC, Testaankoop Belgi€, de
website van Calatus en klachten van personen die hem rechtstreeks benaderden. Ook volgde
hij de trends in de klachten die werden afgehandeld door de heer [ C 1.%°

De heer [ C ], bestuurder van Calatus en verantwoordelijk voor klantenservice en data-invoer,
heeft verklaard dat de heer [ A ] als eigenaar, voor “de BV totaal” verantwoordelijk is.* Tevens
heeft hij verklaard dat belscripts, opgesteld door mevrouw [ B ], worden bekeken door hemzelf
en door de heer [ A 1.¥ Mevrouw [ D ], belast met klantmanagement en allerhande dagelijkse
werkzaamheden op het kantoor van Calatus te Veldhoven, antwoordt desgevraagd dat de heer
[ A ]samen met zijn vrouw “de baas” is.*®

De heer [ A] gaf aan zijn eigenaarschap van Calatus aldus actief inhoud. Hij heeft
eindverantwoordelijkheid behouden over de activiteiten van de voor Calatus werkzame
personen, met inbegrip van marketingactiviteiten. Hij was niet alleen op de hoogte van de
gebruikte belscripts en de wijzigingen die daarin werden aangebracht, ook werden deze met
zijn (al dan niet uitdrukkelijke) instemming doorgevoerd. Tevens was hij op de hoogte van de
(teneur van) klachten en handelde hij een deel daarvan zelf af.

Over zijn (zakelijke) verhouding met de heer [ C ] en mevrouw [ B ] geeft de heer [ A ] aan dat
hij rekening houdt met hun opvattingen, maar dat hij ten slotte beslist wat Calatus gaat doen.
Hoewel dit niet ten volle wordt gesteund door andere verklaringen, was de heer [ A] hoe dan
ook volledig op de hoogte van de wijze van telemarketing voor Editie Enigma. Het lag naar het
oordeel van ACM zonder twijfel binnen zijn vermogen en op zijn weg om in te grijpen, teneinde
de geconstateerde overtredingen van Calatus te voorkomen dan wel te beéindigen.

Op grond van het bovenstaande en gelet op de jurisprudentie, merkt ACM de heer [ A ] met
betrekking tot de overtredingen als vastgesteld in paragraaf 9.1.4 en 9.2.4 aan als feitelijk
leidinggever.

o4 Verslag hoorzitting, p. 7 en 8.
 Verslag hoorzitting, p. 9-10.
 Dossiernummer 18, p. 8.

" Dossiernummer 18, p. 15.

% Dossiernummer 17, p. 2 en 3.
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10.2.3 Mevrouw [ B]

107. Hoewel mevrouw [ B ] formeel via haar eigen bedrijf [ VERTROUWELIJK ] als opdrachtnemer
van Calatus fungeert, speelt zij feitelijk binnen Calatus een aanzienlijke rol. Zoals boven
opgemerkt ziet mevrouw [ D ] (werkzaam op het kantoor van Calatus) haar samen met de heer
[ A]als “de baas” van Calatus.” Ook de eigenaar/directeur en de medewerkers van het door
Calatus ingeschakelde callcenter [ VERTROUWELIJK ] zien mevrouw [ B ] als eigenaresse c.q.
“de baas” van Calatus."® Mevrouw [ B ] was en is verantwoordelijk voor de inhoud van het
puzzeltijdschrift Editie Enigma; waarbij zij wordt ondersteund door mevrouw [ D ]."°" Ook
ondertekent zij e-mailberichten en brieven aan consumenten met daarin de bevestiging van de

gesloten overeenkomst als ‘hoofdredacteur’.’?

108. Volgens de heer [ C ] was mevrouw [ B ] samen met haar man verantwoordelijk voor de
marketing van Calatus.'® De heer [ A | heeft eveneens gesteld dat mevrouw [ B | naast de
inhoud van het blad de marketing van Editie Enigma voor haar rekening nam, zij het dat hij zelf
altijd de eindverantwoordelijkheid zegt te houden.'®

109. Mevrouw [ B ] onderhield tevens contacten met de leadbedrijven.'® Zoals blijkt uit een tijdens
de hoorzitting overgelegd contract, ging mevrouw [ B ] tijdens de onderzoeksperiode een
overeenkomst aan met een leadbedrijf, door haar zelf ondertekend namens
[ VERTROUWELIJK ], maar kennelijk bedoeld om Calatus te binden.'*

110. Voor de onderhavige zaak is het van bijzondere betekenis dat mevrouw [ B ] in de relevante
periode specifiek verantwoordelijk was voor de telemarketingactiviteiten van Calatus. In dat
verband onderhield mevrouw [ B ] namens Calatus directe contacten met [ VERTROUWELIJK ],
via telefoon, skype en e-mail. Zij stelde de belscripts op en controleerde het callcenter. Zo
bezag ze bijvoorbeeld of de belscripts werden nageleefd en luisterde zij gevoerde en
opgenomen telemarketinggesprekken en voicelogs na (steekproefsgewijs en altijd in geval van
een ‘sale’). Ook ging zij regelmatig persoonlijk op bezoek om de gang van zaken door te
nemen. Een en ander blijkt zowel uit de verklaring van de heer [ C ] (die daarbij aantekent dat
hij en de heer [ A ] daar nog iets over mochten zeggen)'”” als uit verklaringen van medewerkers
van [ VERTROUWELIJK 1. Overigens blijkt uit die verklaringen niet dat mevrouw [ B ] nog
ruggespraak diende te houden met de heer [ A ], alvorens beslissingen te nemen.

 Dossiernummer 17, p. 2 en 3.

1% possiernummer 20, p. 10-11, Dossiernummer 21, p. 11 en Dossiernummer 22, p. 10.

" Dossiernummer 17, p. 4 en Dossiernummer 18, p. 7.

12 Dossiernummer 2 en Dossiernummer 12, Bijlage 27.

1% Dossiernummer 18, p. 9.

'%“Verslag hoorzitting, p. 8.

% Dossiernummer 18, p. 18.

1% Bijlage bij Verslag hoorzitting.

177 Zie 0.a.: Dossiernummer 18, p. 12, 15 en 16.

198 Dossiernummer 20, p. 12-13, 15, 27 en 30, Dossiernummer 21, p. 16-17 en 19-21 en Dossiernummer 22, p. 10.
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Uit voorgaande randnummers blijkt dat mevrouw [ B ] van alle voor Calatus werkzame personen
het meest nauw betrokken was bij de telemarketingactiviteiten ten behoeve van Editie Enigma
en zij voerde daarover actief en vrijwel dagelijks de regie. Het callcenter stelde haar ook op de
hoogte van klachten en weerstanden bij consumenten die uit de gevoerde gesprekken bleken.

Uit de eerder aangehaalde verklaringen blijkt dat mevrouw [ B ] hierbij tamelijk zelfstandig
opereerde. De eindverantwoordelijkheid die de heer [ A ] stelt te hebben, kan niet wegnemen
dat mevrouw [ B ] een eigen verantwoordelijkheid droeg voor haar handelen met betrekking tot
het aan de man brengen van Editie Enigma.

Gelet op deze conclusie is een eventuele passieve betrokkenheid zoals ter beoordeling stond in
het Slavenburg ll-arrest niet aan de orde. Zouden de criteria uit dit arrest niettemin toepassing
vinden, dan merkt ACM op dat mevrouw [ B ] gezien haar rechtstreekse betrokkenheid a fortiori
op de hoogte was van de onderhavige gedragingen van Calatus. Daarbij verkeerde zij naar het
oordeel van ACM in de positie om de misleidende handelwijze van Calatus zo niet te
beéindigen, dan toch het gesprek daarover aan te gaan. Uit niets blijkt dat mevrouw [ B ]
bezwaren heeft geuit; niets in het dossier weerspreekt de indruk dat zij uit volle overtuiging
heeft gehandeld.

Op grond van het bovenstaande en gelet op de jurisprudentie, merkt ACM mevrouw [ B ] met
betrekking tot de overtredingen als vastgesteld in paragraaf 9.1.4 en 9.2.4 aan als feitelijk
leidinggever.

10.2.4 De heer[C]

De heer [ C ] is (enig) bestuurder van Calatus. De heer [ A ] heeft toegelicht, dat de heer [ C ]
die functie heeft aanvaard om hem (de heer [ A]) ter wille te zijn toen hij verhuisde naar
Frankrijk en te maken kreeg met de Franse wetgeving. Als hij zelf directeur had willen blijven,
had hij Calatus als “stamrecht bv” naar Frankrijk moeten overhevelen. Dit betekent echter niet
dat het vervullen van de bestuursfunctie voor de beoordeling van het feitelijk leidinggeverschap
van de heer [ C ] zonder betekenis is. De formele positie brengt immers voor de wet ook
(bestuurs)verantwoordelijkheid mee, waaraan de bestuurder in kwestie zich niet zomaar kan
onttrekken.

Uit de mondelinge zienswijze blijkt ook dat de heer [ C ] zich van deze verantwoordelijkheid
bewust is geweest en daarom ook voorwaarden heeft gesteld. Zo stelde de heer [ A ] op de
hoorzitting dat de heer [ C ] “alles wil zien”. “Dus hij ziet in principe alles. En als er commentaar
is en hij vindt dat er iets niet door de beugel kan en dat hij er niet achter kan staan, dan wordt
dat niet gedaan. En dan wordt het aangepast zodanig dat hij er wel achter staat. Uiteindelijk is
spreker zelf degene die zegt: ‘Oké. Nu is het akkoord. Zo gaan we het doen.”” Aanvullend stelde
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de heer [ A] “dat de heer [ C ] het aan hem zal melden als hij het echt ergens niet mee eens is.
Dan wordt gekeken of het kan worden opgelost. 109

De heer [ C ] zelf heeft verklaard dat de feitelijke uitvoering met betrekking tot de marketing en
boekhouding door de heer [ A] en mevrouw [ B ] gebeurt, maar dat hij daarin wel wordt gekend
en dat hij daarover regelmatig gesprekken heeft en met hen overlegt."® Op de vraag of de heer
[ C 1 mevrouw [ B ] kan sturen met betrekking tot het maken van de belscripts en haar contacten
met het callcenter, antwoord de heer [ C ] bevestigend. Hij licht dit als volgt toe: “Ik heb al
eerder verteld dat ik op adviesbasis zeg van: nou, zullen we het zus of zo doen? Maar zij is zeer
capabel om dat te doen en ik mag daar natuurlijk iets van vinden en zeggen en laten wijzigen.
Dat is dan onderbouwd natuurlijk. Dat geldt ook voor de heer [ A ], die mag dat ook. Ze werken
als een heel klein team, heel dichtbij elkaar, zeg maar. Pas als het eigenlijk door ons drieén
wordt vrijgegeven, dan gaat het naar het callcenter.” """ Hieruit maakt ACM op dat de heer [ C ]
mede betrokken was bij het tot stand komen van belscripts ten behoeve van
telemarketinggesprekken.

In zijn hoedanigheid als directeur van Calatus stuurt de heer [ C ] twee medewerkers aan die in
het kantoor te Veldhoven werkzaamheden voor Calatus verrichten.""? De heer [ C | is naar
eigen zeggen verantwoordelijk voor de dagelijkse gang van zaken op de vestiging te
Veldhoven.""

Gedurende de onderzoeksperiode was de heer [ C ] specifiek verantwoordelijk voor de
klantenservice, klachtafhandeling en de dataverwerking (onder andere: invoer nieuwe klanten,
leads, klantcommunicatie),'™* onderhield hij contacten met een door Calatus ingeschakelde
drukker (ten aanzien van het uitsturen van brieven met betrekking tot klantcommunicatie)''® en
was hij contactpersoon voor het door Calatus ingeschakelde incassobureau

[ VERTROUWELIJK ].""®

Samenvattend stelt ACM vast dat de heer [ C ] als bestuurder formeel een algemene
verantwoordelijkheid droeg ten aanzien van de bedrijfsvoering en feitelijk betrokken was bij de
belscripts voor de telemarketing, zij het dat zijn daadwerkelijke bemoeienis daarmee beperkt
was, omdat hij dit toevertrouwde aan mevrouw [ B ]. Hij liet zich evenwel op de hoogte stellen
en kon zich kennelijk in de misleidende handelwijze van Calatus vinden. Hoewel hij daartoe
bevoegd en gehouden was, heeft de heer [ C ] zich nimmer tegen genoemde handelwijze
verzet. Daarmee heeft hij naar het oordeel van ACM aan het criterium van het arrest
Slavenburg Il, als aangehaald bij randnummer 96, voldaan.

"®verslag hoorzitting, p. 7 en 8.

"0 Dossiernummer 18,
" Dossiernummer 18,
2 Dossiernummer 18,
"3 Dossiernummer 18,
"4 Dossiernummer 18,
'® Dossiernummer 18,
"8 Dossiernummer 24,

1
1

1

. 9-10.

. 15-16.

5.

. 8.

. 5 en Dossiernummer 17, p. 3.
.10.

6.
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121. Op grond van het bovenstaande merkt ACM de heer [ C ] met betrekking tot de overtredingen
als vastgesteld in paragraaf 9.1.4 en 9.2.4 aan als feitelijk leidinggever

10.2.5 Conclusie ten aanzien van de feitelijk leidinggevers

122. Zowel de heer [ A] en mevrouw [ B ], als de heer [ C ] hebben — ieder op eigen wijze — feitelijk
leiding gegeven aan de hiervoor, in paragraaf 9.1.4 en 9.2.4, vastgestelde overtredingen.

11. Boetes

11.1 Beboeting door ACM

123. Op grond van artikel 2.9 Whc kan ACM aan Calatus een bestuurlijke boete opleggen. Deze
boete bedraagt blijkens artikel 2.15 Whc ten hoogste EUR 450.000 per overtreding. Op grond
van artikel 12n, derde lid, Instellingswet ACM'"" kan ACM, met toepassing van artikel 5:1, derde
lid, Awb juncto artikel 51, tweede lid, onder 2, Wetboek van Strafrecht (hierna: Sr), tevens een
bestuurlijke boete opleggen aan feitelijk leidinggevers van ten hoogste EUR 450.000 per
overtreding.

124. Bij het vaststellen van de hoogte van een op te leggen boete dienen — op grond van artikel 5:41
en 5:46 Awb — de verwijtbaarheid van de overtreder, de ernst van de overtreding en de
omstandigheden waaronder de overtreding is gepleegd te worden betrokken. Voorts moet het in
artikel 3:4 Awb neergelegde evenredigheidsbeginsel in acht genomen worden.

125. Op 1 augustus 2014 is de Boetebeleidsregel ACM 2014 (hierna: Boetebeleidsregel) in werking
getreden."® De Boetebeleidsregel bevat nadere regels voor de wijze waarop ACM invulling
geeft aan haar bevoegdheid om bestuurlijke boetes op te leggen. De algemene doelstelling bij
het vaststellen van de hoogte van de boete is dat de boete evenredig is met het oog op de
gepleegde overtreding. Voorts hanteert ACM het uitgangspunt dat de op te leggen boete
voldoende afschrikwekkend is voor zowel de overtreder als voor (potentiéle) andere
overtreders.

126. Op grond van artikel 2.7, eerste en tweede lid, Boetebeleidsregel stelt ACM een basisboete
vast binnen de bandbreedte van de boetecategorie waarin de overtreden norm is ingedeeld. De
overtredingen van de wettelijke bepalingen en de bijbehorende indeling in een boetecategorie
(I t/m 1V) staan opgesomd in Bijlage 2 bij de Boetebeleidsregel.

""\Wet van 28 februari 2013, houdende regels omtrent de instelling van de Autoriteit Consument en Markt

Slnstellingswet Autoriteit Consument en Markt), Stb. 2013, 102.

8 Beleidsregel van de Minister van Economische zaken van 4 juli 2014, nr. WJZ/14112617, met betrekking tot het
opleggen van bestuurlijke boetes door de Autoriteit Consument en Markt (Boetebeleidsregel ACM 2014), Stcrt.2014,
19776.
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Artikel 2.2 Boetebeleidsregel geeft drie verschillende factoren waarmee ACM de basisboete
binnen de bandbreedte in ieder geval vaststelt, te weten: de ernst van de overtreding, de
omstandigheden waaronder de overtreding is gepleegd, en de duur van de overtreding.

Na vaststelling van de basisboete beoordeelt ACM of sprake is van boeteverhogende of
boeteverlagende omstandigheden op grond van artikel 2.8, eerste lid, Boetebeleidsregel. In
artikel 2.9 en 2.10 Boetebeleidsregel zijn omstandigheden opgesomd die in ieder geval worden
aangemerkt als boeteverhogende en boeteverlagende omstandigheden. Indien ACM een boete
oplegt aan een feitelijk leidinggever, zijn in artikel 2.11 Boetebeleidsregel aanvullende
omstandigheden opgesomd die ACM kan meewegen bij de vaststelling van de
boeteverhogende en boeteverlagende omstandigheden die zij in dat geval relevant acht.

11.2 Verwijtbaarheid

11.2.1 Calatus

In het onderhavige besluit komt een beeld naar voren van het misleiden van consumenten. In

telemarketinggesprekken die door of namens Calatus zijn gevoerd, werd informatie verstrekt die

feitelijk onjuist was dan wel die de gemiddelde consument misleidde of kon misleiden.
Bovendien liet Calatus in voormelde telemarketinggesprekken essentiéle informatie weg die de
gemiddelde consument nodig had om een geinformeerd besluit te nemen over de aanschaf van
het aan haar aangeboden halfjaarabonnement op het puzzelblad Editie Enigma. De gemiddelde
consument kon hierdoor een besluit nemen dat zij anders niet had genomen.

Van Calatus mag worden verwacht dat zij, als professionele marktpartij, op de hoogte is van de
geldende wettelijke regels. Calatus is het hiermee eens, zo blijkt uit haar zienswijze.""® Calatus
geeft bovendien aan dat zij gedurende de onderzoeksperiode ook daadwerkelijk op de hoogte
was van de geldende regelgeving. Calatus stelt dat zij zich heeft laten adviseren door een
jurist,"® overleg heeft gehad met de Consumentenbond (wat hier ook van zij) en bewust de
keuze heeft gemaakt om haar werkwijze op deze manier in te richten.

Ondanks de door Calatus vermelde kennis van het consumentenrecht, richtte Calatus de
gebruikte belscripts in op een wijze waarin informatie over de aard van het product dat zij
verkocht, de belangrijkste kenmerken daarvan en de prijs verhuld of helemaal niet werd
vermeld. Deze belscripts werden vervolgens door Calatus verstrekt aan [ VERTROUWELIJK].

De werkwijze die blijkt uit de gebruikte belscripts - en die wordt ondersteund door de gevoerde
telemarketinggesprekken - was gedurende de periode van 7 oktober 2013 tot 20 mei 2014
steeds gelijk. De gebruikte belscripts veranderden inhoudelijk niet, enkel op detailniveau

"9Verslag hoorzitting, p. 2.
120 Schriftelijke zienswijze, p. 2 en Verslag hoorzitting, p. 2.
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werden wijzigingen aangebracht."' De gedragingen van Calatus waren aldus structureel van
aard; de overtredingen vonden veelvuldig en over langere periode plaats.

Calatus heeft niet aannemelijk gemaakt dat zij er alles aan heeft gedaan dat redelijkerwijs
mogelijk was om de geconstateerde overtredingen te voorkomen. Uit het feitencomplex volgt
bijvoorbeeld dat callcentermedewerkers de voorgeschreven belscripts niet altijd naleefden en
Calatus [ VERTROUWELIJK ] daarop aan sprak. Hierbij werd enkel door Calatus geconstateerd
dat het belscript niet volledig werd nageleefd en werd [ VERTROUWELIJK ] gemaand om dit
alsnog te doen. Nu het belscript een misleidend karakter heeft, en aan callcentermedewerkers
werd gevraagd de boodschap op die manier te presenteren, maakt aldus niet dat Calatus geen
blaam treft. Integendeel. Het was in de eerste plaats aan Calatus, een marktpartij die stelt op de
hoogte te zijn van de geldende regels, om ervoor te zorgen dat werd gewerkt met een belscript
dat conform de Wet OHP is opgesteld. Gelet hierop is ACM het niet eens met de verklaring van
Calatus waarin zij aangeeft dat zij “een structuur of proces heeft gemaakt dat goed is.”'*

Voor zover Calatus [ VERTROUWELIJK ] aansprak op de naleving van het belscript in het
telemarketinggesprek, blijkt uit het feitencomplex bovendien niet dat zij daar consequenties aan
verbond. Alhoewel deze consequenties wel mondeling waren afgesproken,'? heeft dit in de
praktijk niet dan wel onvoldoende plaatsgevonden ofwel geleid tot resultaat. Uit het
feitencomplex kan niet worden opgemaakt dat Calatus aan [ VERTROUWELIJK ] vroeg om
bepaalde callcentermedewerkers (mondeling of schriftelijk) te waarschuwen of van het project
af te halen. Ook kan uit het feitencomplex niet worden opgemaakt dat verdergaande
maatregelen werden getroffen door Calatus aan het adres van [ VERTROUWELIJK ]. Hierdoor
konden onwenselijke situaties, waarin aan consumenten op een misleidende manier informatie
werd gegeven of essentiéle informatie werd weggelaten over het aanbod dat aan hen werd
gedaan in het telemarketinggesprek, blijven voortbestaan.

Gelet op al het voorgaande komt ACM tot de conclusie dat de in paragraaf 9.1.4 en 9.2.4
geconstateerde overtredingen Calatus ten volle te verwijten zijn.

11.2.2 Deheer[A]

Naast de in voorgaande paragraaf genoemde omstandigheden blijkt uit het feitencomplex en de
verklaringen van de heer [ A ] dat hijzelf enig aandeelhouder en eindverantwoordelijke is van
Calatus. Het was de heer [ A ] die het bedrijfsconcept bedacht, het proces van A tot Z bewaakte
en elke wijziging van zijn goedkeuring voorzag. Hiermee lag het duidelijk binnen de
invioedssfeer van de heer [ A ] om in te grijpen op het moment dat consumentenregels werden
geschonden.

121

Verslag hoorzitting, p. 12.
'22\/erslag hoorzitting, p. 3.

2 Dossiernummer 20, p. 47.
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Bovendien had de heer [ A ] een goed beeld van de klachten van consumenten. Via diverse
klachtenstromen kwamen zij bij hem binnen. Door deze klachten mag ACM ervan uitgaan dat
de heer [ A] op de hoogte was, althans had moeten zijn, van de problemen die consumenten
ervoeren met de telemarketingactiviteiten van Calatus. De heer [ A ] had moeten weten, of op
zijn minst moeten vermoeden, dat consumentenregels werden geschonden. Zeker als hij zich
blijkbaar vooraf had laten informeren over de geldende wettelijke normen.

Ondanks de ontvangst van voormelde klachten heeft de heer [ A ] echter niet ingegrepen. De
gebruikte belscripts werden door hem niet aangepast en de callcenters werden door hem niet
aangesproken.

Gelet op voormelde omstandigheden komt ACM tot de conclusie dat de heer [ A ] ten volle kan
worden verweten dat hij feitelijk leiding heeft gegeven aan de in paragraaf 9.1.4 en 9.2.4
geconstateerde overtredingen.

11.2.3 Mevrouw [B]

Naast de in paragraaf 11.2.1 genoemde omstandigheden blijkt uit het feitencomplex dat
mevrouw [ B ] van alle voor Calatus werkzame personen het meest nauw betrokken was bij de
telemarketingactiviteiten ten behoeve van Editie Enigma. Zo stelde zij de belscripts op aan de
hand waarvan het callcenter consumenten namens Calatus belde. Daarnaast was mevrouw

[ B ] contactpersoon voor de leadbedrijven en [ VERTROUWELIJK ]. Zij voerde hiermee actief
en vrijwel dagelijks de regie over de telemarketingactiviteiten.

[ VERTROUWELIJK ] stuurde telemarketinggesprekken ter controle aan mevrouw [ B ] die zij
‘goed’ vond. Mevrouw [ B ] was in de uitgelezen positie om in te grijpen. Het was aan haar om

aan het callcenter duidelijk te maken dat de voorgelegde werkwijze niet door de beugel kon. Uit

het feitencomplex blijkt dat mevrouw [ B ] meermaals aan het callcenter doorgaf dat bepaalde
telemarketinggesprekken niet volgens de regels werden gevoerd (er werd volgens haar niet
duidelijk genoeg uitgelegd dat sprake was van een abonnement, waar het gratis exemplaar
onderdeel van was). Ondanks dat er mondeling met het callcenter was afgesproken wat er zou
gebeuren bij foutief gevoerde gesprekken, verbond mevrouw [ B ] hier niet daadwerkelijk
consequenties aan.

Gelet op voormelde omstandigheden komt ACM tot de conclusie dat mevrouw [ B ] ten volle
kan worden verweten dat zij feitelijk leiding heeft gegeven aan de in paragraaf 9.1.4 en 9.2.4
geconstateerde overtredingen.

11.2.4 De heer[C]

Naast de in paragraaf 11.2.1 genoemde omstandigheden blijkt uit feitencomplex dat de heer
[ C ] gedurende de onderzoeksperiode was aangesteld als (enig) bestuurder van Calatus. Uit
verklaringen van de heer [ C ]blijkt dat hij niet alleen op papier verantwoordelijkheden had als

ov/ce



Besluit
Openbaar

144,

145.

146.

bestuurder, maar in de praktijk ook verantwoordelijk was voor hetgeen gebeurde op de
Nederlandse vestiging van Calatus.

Alhoewel de heer [ C ] de gebruikte belscripts niet zelfstandig opstelde, zag hij alle belscripts
langskomen en kon hij ingrijpen indien hij vond dat ‘iets niet door de beugel kon’.'** De heer

[ C ] heeft zelf verklaard dat mevrouw [ B ] de belscripts opstelt, maar zowel hij als de heer [ A ]
in de gelegenheid is om daar iets van te vinden, te zeggen en te laten wijzigen.'? De heer [ C ]
was aldus (op papier én in de praktijk) in de mogelijkheid om in te grijpen in de door Calatus
aangehouden werkwijze, maar heeft dit niet gedaan.

Dit klemt temeer aangezien de heer [ C ] specifiek verantwoordelijk was voor de afhandeling
van binnenkomende klachten. ACM mag ervan uitgaan dat de heer [ C ] hiermee op de hoogte
was van de problemen die consumenten ondervonden met de verkoopmethode die Calatus
aanhield bij haar telemarketingactiviteiten. De heer [ C ] had moeten weten, of op zijn minst
moeten vermoeden, dat consumentenregels werden geschonden. Toch voelde hij zich niet
geroepen om belscripts aan te (laten) passen.

Ondanks dat de heer [ C ] in de positie was om in te grijpen, deed hij dat niet. Gelet op
voormelde omstandigheden komt ACM tot de conclusie dat de heer [ C ] ten volle kan worden
verweten dat hij feitelijk leiding heeft gegeven aan de in paragraaf 9.1.4 en 9.2.4
geconstateerde overtredingen.

11.3 Boetetoemeting Calatus

11.3.1 Vaststelling van de basisboete

147.

148.

In paragraaf 9.1.4 en 9.2.4 van dit besluit zijn overtredingen geconstateerd van artikel 8.8 Whc
juncto artikel 6:193c, eerste lid, aanhef en onder a, b en d, BW (misleidende informatie) en
artikel 8.8 Whc juncto artikel 6:193d, tweede lid, BW juncto artikel 6:193f, aanhef en onder b,
BW juncto artikel 7:46c¢, eerste lid, aanhef en onder b, c en e, BW (misleidende omissies). ACM
is van oordeel dat zij voor elk van voormelde overtredingen afzonderlijk een boete kan
opleggen. Artikel 2.1, eerste lid, Boetebeleidsregel voorziet evenwel in de mogelijkheid om één
bestuurlijke boete op te leggen voor de overtredingen gezamenlijk. Gelet op de samenloop
tussen de verschillende overtredingen acht ACM het in dit geval passend om voor de
overtredingen gezamenlijk één boete op te leggen. Bij de vaststelling van de hoogte van de
basisboete houdt ACM hier rekening mee.

Ten aanzien van voormelde overtredingen stelt ACM een basisboete vast tussen EUR 100.000
en EUR 300.000 aangezien die overtredingen zijn ingedeeld in boetecategorie Il waarvoor
deze boetebandbreedte is vastgesteld (zie Bijlage 2, behorende bij artikel 2.7, tweede lid,

124 Zie randnummer 116 van dit besluit.
'25 Dossiernummer 18, p. 16.
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149.

150.

151.

152.

153.

154.

Boetebeleidsregel). ACM stelt de basisboete vast op grond van de factoren ernst,
omstandigheden waaronder de overtredingen zijn begaan en de duur van de overtredingen.

Bij de bepaling van de ernst van de overtredingen is allereerst relevant dat de Wet OHP onder
andere de belangen beoogt te beschermen van consumenten. Oneerlijke handelspraktijken
kunnen grote schade toebrengen aan individuele consumenten, maar ook aan het
consumentenvertrouwen in het algemeen. Consumenten kunnen het vertrouwen verliezen in
bepaalde verkoopkanalen. Zo kan het de bereidheid van consumenten om in te gaan op
ongevraagde commerciéle telefoongesprekken doen afnemen, ook als het gaat om bedrijven
die de wettelijke bepalingen die strekken tot bescherming van de consument wel naleven.
Daarnaast kunnen consumenten in het geheel afzien van bepaalde aankopen of diensten. Bij
overtredingen betreffende oneerlijke handelspraktijken moet dan ook worden uitgegaan van
boetes die in verhouding staan tot deze factoren.

In het bijzonder geldt voor de onderhavige zaak dat consumenten door Calatus in de
verkoopgesprekken onvolledig zijn voorgelicht en op het verkeerde been zijn gezet. Een
dergelijke handelwijze is zeer ernstig omdat het vertrouwen van consumenten in telefonische
verkoop wordt geschaad.

Uit het feitencomplex volgt dat Calatus een onderneming is waarvoor in totaal vijf mensen
werkzaam zijn. Zij heeft gedurende de onderzoeksperiode één callcenter ingeschakeld. Dit
callcenter heeft verklaard dat zij gemiddeld [ VERTROUWELIJK ] uren per week voor Calatus
belt en dat zij een target heeft van vijf ‘sales’ per uur. Tevens heeft [ VERTROUWELIJK ]
verklaard dat zij voor de werving van Editie Enigma gemiddeld [ VERTROUWELIJK ] adressen
van consumenten per week verkrijgt van Calatus. Het betreft weliswaar adresgegevens van
Belgische en Nederlandse consumenten, maar geeft enigszins de omvang weer van de
telemarketingactiviteiten die namens Calatus worden uitgevoerd.

Tijdens de gevoerde telemarketinggesprekken zijn consumenten structureel misleid over de
inhoud van de overeenkomst die ze afsloten met Calatus. Door in het belscript bepaalde
essentiéle informatie achterwege te laten of verhuld te vermelden, konden consumenten
ongewild een abonnement op het puzzelboek Editie Enigma afsluiten.

Consumenten moesten voorts zelf actie ondernemen om van de overeenkomst af te komen. Als
zij dit niet deden dan zaten zij aan kosten vast die door [ VERTROUWELIJK ] werden
geincasseerd.

Bij de klachtafhandeling werd door Calatus met name gekeken naar de voicelog waarin de
consument ‘ja’ zegt. Dit antwoord was voor Calatus bepalend voor de vraag of de consument
aan het abonnement vast zat. De consument kon door de insteek van het belscript (de verhulde
wijze waarop het totale aanbod werd gepresenteerd) echter niet concreet weten waarmee hij
akkoord ging.
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155.

156.

157.

Gelet op het voorgaande acht ACM de in paragraaf 9.1.4 en 9.2.4 geconstateerde
overtredingen zeer ernstig.

Ten aanzien van de duur van de overtredingen heeft ACM vastgesteld dat de overtredingen in
ieder geval hebben plaatsgevonden in de periode van 7 oktober 2013 tot 20 mei 2014. De
pleegperiode bestrijkt daarmee een periode van ruim 7 maanden.

Gelet op het voorgaande, acht ACM een basisboete van EUR 200.000 aan Calatus gepast voor
de overtreding van artikel 8.8 Whc juncto artikel 6:193c, eerste lid, aanhef en onder a, b en d,
BW (misleidende informatie) en artikel 8.8 Whc juncto artikel 6:193d, tweede lid, BW juncto
artikel 6:193f, aanhef en onder b, BW juncto artikel 7:46c, eerste lid, aanhef en onder b, c en e,
BW (misleidende omissies).

11.3.2 Boeteverhogende- of verlagende omstandigheden

158.

159.

Gesteld noch gebleken is dat sprake is van feiten of omstandigheden die ACM nopen tot
matiging van de op te leggen boetes aan Calatus. Van boeteverhogende omstandigheden is
ACM evenmin gebleken.

Voor zover Calatus betoogt dat zij na afloop van het telemarketinggesprek (namelijk in de
bevestigings-e-mail en welkomstbrief) wel juiste en volledige informatie verstrekte aan
consumenten en dat dit boeteverlagend zou moeten werken, gaat ACM hier niet in mee. De
omstandigheid dat Calatus essentiéle informatie die zij voor het sluiten van de overeenkomst op
misleidende wijze dan wel in het geheel niet verstrekt, wordt niet goed gemaakt doordat Calatus
die informatie achteraf wel aan de consument verstrekt. De gemiddelde consument heeft dan
immers al een besluit over een overeenkomst kunnen nemen dat hij niet had genomen als hij

wel over alle essentiéle informatie had beschikt.'?®

11.3.3 Conclusie ten aanzien van de boete aan Calatus

160.

In aanmerking genomen de ernst van de overtreding, de omstandigheden waaronder de
overtreding is gepleegd, de duur van de overtreding en de afwezigheid van boeteverhogende of
-verlagende omstandigheden legt ACM een boete op van EUR 200.000 aan Calatus voor
overtreding van artikel 8.8 Whc juncto artikel 6:193c, eerste lid, aanhef en onder a, b en d, BW
(misleidende informatie) en artikel 8.8 Whc juncto artikel 6:193d, tweede lid, BW juncto artikel
6:193f, aanhef en onder b, BW juncto artikel 7:46c¢, eerste lid, aanhef en onder b, c en e, BW
(misleidende omissies). Naar het oordeel van ACM is de hoogte van voormelde boete, alle
omstandigheden tezamen bezien, evenredig.

'2vgl. Rb. Rotterdam 26 april 2010, ECLI:NL:RBROT:2010:BM3076, r.o.v. 2.5.8.1.
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11.4 Boetetoemeting feitelijk leidinggevers

161. In paragraaf 10.2.5 van dit besluit heeft ACM geconcludeerd dat de heer [ A ], mevrouw [ B ] en
de heer [ C ] in de zin van artikel 51, tweede lid, onder 2, Sr. feitelijk leiding hebben gegeven
aan de gedragingen van Calatus die in onderhavig besluit zijn aangemerkt als overtredingen.

162. ACM acht het in dit geval geboden de heer [ A ], mevrouw [ B ] en de heer [ C ] een boete op te
leggen voor hun leidinggevende rol bij voormelde overtredingen. Ten aanzien van deze boetes
overweegt ACM als volgt.

11.41 Deheer[A]

163. Ten aanzien van de mate van betrokkenheid van de heer [ A] bij de overtredingen en zijn
positie binnen Calatus, verwijst ACM kortheidshalve naar paragraaf 10.2.2. Ten aanzien vande
verwijtbaarheid en ernst van genoemde overtredingen wordt kortheidshalve verwezen naar
hetgeen daaromtrent is overwogen in paragraaf 11.2.2 en 146 van dit besluit.

164. In aanvulling op het voorgaande overweegt ACM dat de heer [ A ] van alles op de hoogte stelt
te zijn geweest, maar niets deed om de overtredingen te voorkomen. In tegenstelling tot wat hij
zelf over zijn werkprocessen heeft aangevoerd (voortdurend de kwaliteit bewaken, juridisch
advies inwinnen om binnen de lijntjes te blijven) meent ACM dat hij de wettelijke grenzen
onvoldoende in het oog heeft gehouden.

165. Gelet op het voorgaande acht ACM het in dit geval passend om aan de heer [ A ] een boete op
te leggen van EUR 50.000.

166. ACM constateert dat de heer [ A ] enig aandeelhouder van Calatus is en door de in
randnummer 160 genoemde boete aan Calatus en de in het voorgaande randnummer
genoemde boete aan hemzelf feitelijk tweemaal in zijn vermogen zal worden geraakt. In het
licht van het evenredigheidsbeginsel ziet ACM aanleiding om in deze zaak — gelet op de
onderlinge verknochtheid van Calatus en de heer [ A ] zowel in personeel als ook in financieel
opzicht — ervoor te kiezen om de heer [ A] een boete op te leggen die er uit bestaat dat hij
hoofdelijk aansprakelijk wordt gehouden voor (een deel van) de boete aan Calatus. De
boeteoplegging aan de heer [ A] ligt aldus besloten in voormelde hoofdelijke
aansprakelijkstelling."*’

167. De heer [ A ] wordt hierdoor minder zwaar getroffen, doordat betaling van de gehele boete door
Calatus hem kwijt van zijn verantwoordelijkheid voor het deel van de boete waarvoor hij
aansprakelijk is gesteld. Dit betekent dat indien Calatus de boete (gedeeltelijk) niet betaalt, de
heer [ A ] de aan hem opgelegde boete van EUR 50.000 alsnog moet betalen. Calatus,
waarvan de heer [ A ] enig aandeelhouder is, zal in dat geval voor een bedrag van EUR 50.000
Zijn bevrijd.

2 Vgl. ook Rb. Rotterdam 24 september 2014, ECLI:NL:RBROT:2014:7808.
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11.4.2 Mevrouw [ B]

168.

169.

170.

171.

Ten aanzien van de mate van betrokkenheid van mevrouw [ B ] bij de overtredingen en haarrol
binnen Calatus, verwijst ACM kortheidshalve naar paragraaf 10.2.3. Ten aanzien van de
verwijtbaarheid en ernst van genoemde overtredingen wordt kortheidshalve verwezen naar
hetgeen daaromtrent is overwogen in paragraaf 11.2.3 en 146 van dit besluit.

In aanvulling op het voorgaande overweegt ACM dat mevrouw [ B ] het meest nauw betrokken
was bij de overtredingen, maar dat zij hier niet in gelijke mate verantwoordelijkheid voor droeg.
Toch lieten zowel de heer [ A] als de heer [ C ] haar veel ruimte om haar eigen gang te gaan in
het opstellen van de belscripts en het onderhouden van contacten met het callcenter. Alhoewel
mevrouw [ B ] ‘erger voorkwam’ in de zin dat zij (medewerkers van) het callcenter tot de orde
riep als deze zich niet aan het script hielden, verbond zij hier geen consequenties aan.

Gelet op het voorgaande acht ACM het in dit geval passend om aan mevrouw [ B ] een boete
op te leggen van EUR 25.000.

Naar het oordeel van ACM is de hoogte van voormelde boete aan mevrouw [ B ], alle
omstandigheden tezamen bezien, evenredig. ACM ziet dan ook geen aanleiding tot nadere
bijstelling hiervan.

11.4.3 De heer[C]

172.

173.

174.

175.

Ten aanzien van de mate van betrokkenheid van de heer [ C ] bij het plegen van de
overtredingen en zijn positie binnen Calatus, verwijst ACM kortheidshalve naar paragraaf
10.2.4. Ten aanzien van de verwijtbaarheid en ernst van genoemde overtredingen wordt
kortheidshalve verwezen naar hetgeen daaromtrent is overwogen in paragraaf 142 en 146 van
dit besluit.

In aanvulling op het voorgaande overweegt ACM dat de heer [ C ] het geringste aandeel heeft
gehad in de overtredingen. Hij kende de belscripts (“keek er overheen”, zoals hij het uitdrukte)
maar zag geen aanleiding om te protesteren; hij vertrouwde de taak aan mevrouw [ B ] toe.
ACM acht een boete op zijn plaats aangezien de heer [ C ] een positie als bestuurder
aanvaardde, hetgeen niet vrijblijvend is. Van de bestuurder mag verwacht worden dat deze zich
actief om ‘compliance’ binnen de organisatie bekommert.

Gelet op het voorgaande acht ACM het in dit geval passend om aan de heer [ C ] een boete op
te leggen van EUR 25.000.

Naar het oordeel van ACM is de hoogte van voormelde boete aan de heer [ C ], alle
omstandigheden tezamen bezien, evenredig. ACM ziet dan ook geen aanleiding tot nadere
bijstelling hiervan.
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11.4.4 Boeteverhogende- of verlagende omstandigheden

176. Gesteld noch gebleken is dat sprake is van feiten of omstandigheden die ACM nopen tot
matiging van de op te leggen boetes aan voornoemde feitelijk leidinggevers. Van
boeteverhogende omstandigheden is ACM evenmin gebleken.

11.4.5 Conclusie ten aanzien van de boetes aan feitelijkleidinggevers

177. In aanmerking genomen de ernst van de overtreding, de omstandigheden waaronder de
overtreding is gepleegd, de duur van de overtreding en de afwezigheid van boeteverhogende of
-verlagende omstandigheden, legt ACM een boete op:

a. van EUR 50.000 aan de heer[A];
b. van EUR 25.000 aan mevrouw [ B ]; en
c. van EUR 25.000 aan de heer[C ]

wegens het feitelijk leiding geven aan de overtreding van artikel 8.8 Whc juncto artikel 6:193c,
eerste lid, aanhef en onder a, b en d, BW (misleidende informatie) en artikel 8.8 Whc juncto
artikel 6:193d, tweede lid, BW juncto artikel 6:193f, aanhef en onder b, BW juncto artikel 7:46c¢,
eerste lid, aanhef en onder b, ¢ en e, BW (misleidende omissies).
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12. Besluit
De Autoriteit Consument en Markt:

. legt aan Calatus B.V. een boete op van EUR 200.000, waarvoor de heer [ A] hoofdelijk aansprakelijk is tot
een bedrag van EUR 50.000;
Il legt aan mevrouw [ B ] een boete op van EUR 25.000;

1"l. legt aan de heer [ C ] een boete op van EUR 25.000.

Autoriteit Consument en Markt,
namens deze,

w.g.
mr. J.G. Vegter
Bestuurslid

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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