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Besluit 

Openbaar 

Ons kenmerk: ACM/DC/2015/204709 

Zaaknummer: 15.0182.29 

Datum: 14 september 2015 

Besluit van de Autoriteit Consument en Markt op grond van artikel 2.9 van de Wet handhaving 

consumentenbescherming tot het opleggen van een last onder dwangsom aan Flexenergie 

B.V. wegens overtreding van de verplichtingen opgenomen in artikel 8.2a en 8.8 van de Wet 

handhaving consumentenbescherming. 

Samenvatting 

Flexenergie B.V. (hierna: Energieflex) is een energieleverancier die aan haar klanten energie-

gerelateerde producten en diensten aanbiedt. Via haar website www.energieflex.nl biedt Energieflex 

consumenten de mogelijkheid om een overeenkomst voor de levering van energie (hierna: 

leveringsovereenkomst) aan te gaan. Bij controle van deze website in de periode februari tot en met 

augustus 2015 heeft de Autoriteit Consument en Markt (hierna: ACM) overtredingen van de artikelen 

8.2a en 8.8 van de Wet handhaving consumentenbescherming (hierna: Whc) geconstateerd. 

Energieflex vermeldde de hoogte van de netbeheerkosten niet op duidelijke en begrijpelijke wijze en 

informeerde consumenten op haar website niet op duidelijke en begrijpelijke wijze over de 

uitoefening van het herroepingsrecht (de bedenktermijn). Daarnaast voldeed Energieflex met haar 

rekenmodule niet aan het gestelde Aanbod op Maat zoals bedoeld in de door brancheorganisatie 

Energie-Nederland opgestelde Gedragscode Consument en Energieleverancier 2015, waarbij 

Energieflex is aangesloten. 

ACM heeft Energieflex op 14 augustus 2015 op de hoogte gesteld van haar voornemen om aan 

Energieflex in verband met bovengenoemde geconstateerde overtredingen een last onder 

dwangsom op te leggen. Op 27 augustus 2015 heeft Energieflex schriftelijk haar zienswijze op het 

voorgenomen besluit gegeven. Energieflex heeft daarbij aangegeven de informatie op haar website 

op zeer korte termijn aan te passen. ACM heeft de zienswijze en de door Energieflex getroffen 

maatregelen beoordeeld en komt in dit besluit tot het oordeel dat Energieflex nog niet volledig 

voldoet aan de last zoals opgenomen in het voorgenomen besluit. 

In het licht van het bovenstaande legt ACM aan Energieflex een last onder dwangsom op. Deze 

dwangsom dient er toe om de door Energieflex nog niet beëindigde overtreding te beëindigen en 

deze, alsmede de door Energieflex reeds beëindigde overtredingen, beëindigd te houden. De 

ervaring met het houden van toezicht op websites heeft uitgewezen dat de hierop vermelde 

informatie vluchtig is en onderhevig kan zijn aan dagelijkse veranderingen. ACM wil voorkomen dat 

Energieflex binnen afzienbare tijd weer in haar oude handelwijze vervalt. 

http:www.energieflex.nl
http:www.consuwijzer.nl
mailto:info@acm.nl
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Energieflex dient deze last uiterlijk twee weken na dagtekening van dit besluit te hebben uitgevoerd. 

Voor elke dag na verloop van deze termijn dat Energieflex geen uitvoering heeft gegeven aan deze 

last, zal Energieflex een dwangsom verbeuren van EUR 1.000,-- per dag met een maximum van 

EUR 50.000,--. 

1 Aanleiding 

1 In november 2014 heeft ACM het document Informatievoorziening op de consumentenmarkt 

voor energie (hierna: informatiedocument) openbaar gemaakt. Bij de openbaarmaking van dat 

document heeft ACM aangekondigd dat per januari 2015 op de naleving van de regels 

gecontroleerd zal worden en dat bij overtredingen handhavingsmaatregelen genomen kunnen 

worden. 

2 Dit besluit is opgesteld op basis van een ambtshalve onderzoek naar de handelwijze van 

Energieflex met betrekking tot de online verkoopmethode. Dit onderzoek heeft plaatsgevonden 

in het kader van de eerder aangekondigde controles. 

2 Bevindingen 

3 Energieflex is als besloten vennootschap op het adres Nevelgaarde 44, 3436 ZZ Nieuwegein 

ingeschreven bij de Kamer van Koophandel onder nummer 58003487. 

4 Energieflex heeft een website: www.energieflex.nl. Op deze website biedt Energieflex 

consumenten de mogelijkheid om met Energieflex een leveringsovereenkomst aan te gaan. 

5 Energieflex is aangesloten bij Energie-Nederland. Energie-Nederland omschrijft zichzelf op haar 

website (www.energie-nederland.nl) als “belangenbehartiger van vrijwel alle energiebedrijven die 

actief zijn op de Nederlandse markt”. 

6 Energie-Nederland heeft de “Gedragscode Consument en Energieleverancier 2015” opgesteld 

en per 1 juli 2015 op haar website gepubliceerd. In deze gedragscode worden aangesloten 

energieleveranciers onder meer verplicht om consumenten een zogeheten “Aanbod op Maat” te 

doen. Reeds op 4 november 2014 heeft Energie-Nederland middels een persbericht op haar 
1

website medegedeeld dat alle bij Energie-Nederland aangesloten leveranciers het Aanbod op 

Maat per 1 juli 2015 zouden gaan toepassen. Aangezien Energieflex aangesloten is bij Energie-

Nederland, is zij dus verplicht om consumenten een zogeheten Aanbod op Maat te doen. 

1 
http://www.energie-nederland.nl/energieleveranciers-maken-energieaanbiedingen-beter-vergelijkbaar/ 

http://www.energie-nederland.nl/energieleveranciers-maken-energieaanbiedingen-beter-vergelijkbaar
http:www.energie-nederland.nl
http:www.energieflex.nl
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7 Op 27 juli 2015 heeft een toezichthouder van ACM de website van Energieflex gecontroleerd. De 

controle van de website is vastgelegd in een opname. Daarnaast heeft een toezichthouder van 

ACM op 22 juli 2015 schermafbeeldingen gemaakt van de website van Energie-Nederland. 

Relevante schermafbeeldingen uit de opname en van de website van Energie-Nederland zijn als 

bijlagen bij dit besluit gevoegd. In de beschrijving van de overtredingen in hoofdstuk 3 van het 

onderhavige besluit zal hiernaar worden verwezen. 

8 Toezichthouders van ACM hebben tijdens voornoemde controle geconstateerd dat de 

handelspraktijk van Energieflex misleidend is en dat Energieflex niet voldoet aan haar 

informatieverplichting bij verkoop op afstand. Het betreft meer specifiek: 

het ontbreken van essentiële informatie over de manier waarop de prijs wordt berekend 

met betrekking tot netbeheerkosten (artikel 6:193d jo 6:193e, aanhef en onder c, van 

het Burgerlijk Wetboek) (hierna: BW) 

het niet nakomen van een verplichting uit een gedragscode met betrekking tot de 

verwachte jaarkosten (artikel 6:193c, tweede lid, aanhef en onder b, BW) 

het niet op duidelijke en begrijpelijke wijze informatie verstrekken over het 

herroepingsrecht (artikel 6:230m, eerste lid, aanhef en onder h, juncto 6:230o, eerste 

lid, aanhef en onder c, van het BW). 

Hiermee overtreedt Energieflex de artikelen 8.2a en 8.8 van de Whc. Hierna worden deze 

bevindingen gemotiveerd. 

3 Beoordeling 

3.1 Toepasselijkheid wettelijke verplichtingen en bevoegdheid van ACM 

9 In artikel 2.2 van de Whc is ACM aangewezen om toezicht te houden op de naleving van de in 

randnummer 8 genoemde artikelen. 

10 ACM kan optreden als sprake is van een handelen of nalaten dat schade toebrengt of kan 

toebrengen aan de collectieve belangen van consumenten. De werkwijze van Energieflex, 

waarbij zij via haar website onder andere leveringsovereenkomsten aangaat met consumenten, 

heeft het kenmerk dat meerdere consumenten op eenzelfde manier kunnen worden geschaad of 

worden geschaad, waardoor sprake is van een mogelijke schending van collectieve belangen 

van consumenten. 

11 Op grond van artikel 2.9 van de Whc kan ACM, indien zij van oordeel is dat er sprake is van een 

overtreding, onder meer een last onder dwangsom opleggen. 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

  

  

 

             

            

          

               

          

       

 

                

           

          

                

               

           

               

              

           

           

           

             

           

             

         

           

             

           

              

           

             

        

 

           

            

               

            

           

 

                                                        

   

Besluit 

Openbaar 

4
/6

6

3.2 Netbeheerkosten 

12. Artikel 6:193d van het BW bepaalt dat een handelspraktijk misleidend is wanneer essentiële 

informatie, welke de gemiddelde consument nodig heeft om een geïnformeerd 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. Dit geldt eveneens 

indien essentiële informatie verborgen wordt gehouden of op onduidelijke, onbegrijpelijke, 

dubbelzinnige wijze dan wel laat verstrekt wordt. 

13. In de opname van 27 juli 2015 is vastgelegd hoe de informatievoorziening verloopt wanneer een 

consument op de homepage van Energieflex onder “Producten & Tarieven” klikt op 

“Productenoverzicht”, om zo meer informatie te krijgen over de producten die Energieflex 

aanbiedt (zie bijlagen 1a en 1b). De consument komt dan op een pagina terecht waarop drie 

producten worden getoond. Op deze pagina kan de consument via de link “Bekijk de tarieven 

van…….” doorklikken naar de tarieven behorende bij het desbetreffende product (zie bijlagen 2a 

t/m 2e). Na klikken op deze link verschijnt een tarievenoverzicht waarin de tarieven voor alle drie 

de producten worden getoond (zie bijlagen 3a t/m 3d). In dit tarievenoverzicht zijn verschillende 

kosten opgenomen maar de netbeheerkosten worden niet als kostenpost vermeld. Direct onder 

het tarievenoverzicht staan twee knoppen waarop de consument kan klikken: “Gastarieven” en 

“Direct overstappen”. Op diezelfde pagina, onder het tarievenoverzicht en de hiervoor genoemde 

knoppen, volgt nog (nadere) informatie over de kosten die Energieflex de consument in rekening 

brengt, zoals de netbeheerkosten en de vaste leveringskosten. Overigens gebruikt Energieflex 

de term “netwerkkosten” in plaats van “netbeheerkosten”. Dit is niet conform de door Energie-
2

Nederland gepubliceerde lijst van geharmoniseerde begrippen . Ten aanzien van 

netbeheerkosten wordt het volgende vermeld: “Naast de leveringstarieven van EnergieFlex en 

de Energiebelastingen en BTW van de overheid, bent u ook netwerkkosten verschuldigd. De 

netwerkkosten zijn voor een gemiddeld verbruik voor gas en elektriciteit en een gemiddelde 

capaciteit in Nederland ongeveer € 433,56 per jaar. Hierbij wordt uitgegaan van de kosten van 

de grootste netbeheerder. Afhankelijk van uw verbruik, daadwerkelijke capaciteit en uw 

netbeheerder zult u hiervan afwijken. Deze staan dan ook niet in bovenstaand tarievenoverzicht 

vermeld. De netwerkkosten kunnen door de netbeheerder aangepast worden.” 

14. De netbeheerkosten voor de betreffende consument worden evenmin getoond wanneer de 

consument op de in randnummer 13 genoemde knop “Direct overstappen” klikt. In de opname 

van 27 juli 2015 is vastgelegd hoe de informatievoorziening na het klikken op deze knop 

verloopt. Na het invullen van zijn postcode, productkeuze, gezinssamenstelling en eventueel zijn 

elektriciteits- en gasverbruik, berekent Energieflex het maandbedrag voor de betreffende 

2 
http://www.energie-nederland.nl/energie-nederland-publiceert-geharmoniseerde-begrippen-energienota/ 

http://www.energie-nederland.nl/energie-nederland-publiceert-geharmoniseerde-begrippen-energienota
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consument. Energieflex geeft van het getoonde maandbedrag geen specificatie weer, waardoor 

voor de consument nog altijd onduidelijk is welke netbeheerkosten op hem van toepassing zijn 

(zie bijlagen 4a t/m 4i). 

15. De netbeheerkosten zijn een vast onderdeel van de prijs en deze zijn onvermijdbaar. 

Consumenten moeten dan ook op duidelijke en begrijpelijke wijze geïnformeerd worden over 

deze kosten. Energieflex geeft echter niet duidelijk aan wat de hoogte van de netbeheerkosten is 

voor de betreffende consument, noch hoe de consument deze kan berekenen. Zij geeft enkel 

een indicatie van de netbeheerkosten, hetgeen niet volstaat. De informatie over de 

netbeheerkosten wordt bovendien pas getoond na de knop “Direct overstappen”, waardoor het 

kan voorkomen dat een consument met Energieflex een leveringsovereenkomst aangaat terwijl 

hij deze, en informatie over bijvoorbeeld de vaste leveringskosten, in zijn geheel niet tot zich 

heeft genomen. Een en ander betekent dat Energieflex consumenten onvoldoende duidelijk 

informeert over de prijs van het aanbod. 

16. ACM is van oordeel dat hier sprake is van een misleidende omissie omdat essentiële informatie 

over de prijs op onduidelijke wijze wordt verstrekt waardoor de gemiddelde consument een 

besluit over een overeenkomst zou kunnen nemen, dat hij anders niet had genomen. De 

handelwijze van Energieflex levert aldus een misleidende omissie op als bedoeld in artikel 

6:193d juncto 6:193e, aanhef en onder c van het BW, hetgeen een overtreding is van artikel 8.8 

van de Whc. 

3.3 Gedragscode 

17 Artikel 6:193c, tweede lid, aanhef en onder b van het BW bepaalt dat een handelspraktijk ook 

misleidend is als de handelaar een verplichting die is opgenomen in een gedragscode niet 

nakomt voor zover die verplichting concreet en kenbaar is en de handelaar aangeeft dat hij aan 

die gedragscode gebonden is. 

18 Zoals in randnummers 5 en 6 is vermeld, is Energieflex aangesloten bij Energie-Nederland, 

hetgeen Energieflex zelf ook aangeeft op haar website (zie bijlage 5) en heeft Energie-

Nederland de Gedragscode Consument en Energieleverancier 2015 (hierna: gedragscode) 

opgesteld. Energieflex wordt in ieder geval sinds 22 juli 2015 op de website van Energie-

Nederland vermeld als aangesloten bij de gedragscode (zie bijlagen 6a en 6b). 

19 Artikel 1.7 van de gedragscode luidt: 

“Voordat een leveringsovereenkomst wordt aangegaan, worden de aard en de belangrijkste 

bepalingen van de leveringsovereenkomst in simpele en duidelijke taal aan de consument 

uitgelegd, zodat de consument zich vóór de ondertekening bewust is van: (…) 
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f) de totale verwachte jaarkosten (inclusief alle toepasselijke belastingen en kosten) op basis van 

zijn (gemiddeld) (laatst bekende) jaarverbruik, regiotoeslag gas en enkel of normaal/dal tarief. 

De leverancier stimuleert de consument om zijn (gemiddeld) (laatst bekende) jaarverbruik, 

postcode en enkel of normaal/dal tarief waarop hij zijn aanbieding gebaseerd wil zien op te 

geven. De leverancier geeft de consument op basis van deze gegevens een “Aanbod op Maat” 

voor zijn verwachte jaarkosten, uitgaande van de standaard aansluitcapaciteit voor de 

aansluiting van een consument (3x25A, 40m3 n/h 500 - 4500m3/jaar). Als de consument niet 

alle gegevens wil/kan aanleveren, dan kan de leverancier aanbieden om met in achtneming van 

de Wet bescherming persoonsgegevens gegevens uit de centrale bestanden op te halen of kan 

de leverancier nog een suggestie doen om een bepaald verbruik (verbruikscategorie) toe te 

passen of doet de leverancier een aanbod op basis van default waarden van de betreffende 

leverancier. In alle gevallen geeft de leverancier expliciet aan op welke gegevens zijn Aanbod op 

Maat is gebaseerd.” 

20. Het Aanbod op Maat, zoals bedoeld in artikel 1.7, aanhef en onder f van de gedragscode, 

beoogt te verzekeren dat consumenten die zich oriënteren op een nieuwe 

leveringsovereenkomst, een “all-in” en persoonlijk aanbod krijgen waardoor zij verschillende 

aanbiedingen van verschillende energieaanbieders beter met elkaar kunnen vergelijken om zo 
3

de juiste keuze te maken voor hun persoonlijke situatie.

21. In het in randnummer 6 genoemde persbericht vermeldt Energie-Nederland expliciet wat onder 

“belastingen en kosten” zoals bedoeld in artikel 1.7, aanhef en onder f van de gedragscode 

wordt verstaan: “Bij elke aanbieding zal de leverancier een ‘all in’-aanbod doen. Dat wil zeggen: 

inclusief netbeheerkosten, toeslagen, energiebelasting en BTW. De energieleverancier zal de 

aanbieding doen op basis van de persoonlijke situatie of voorkeur van de consument. Dat wil 

zeggen: afhankelijk van de plek waar hij woont en het liefst op basis van zijn eigen 

verbruiksgegevens.” 

22. Op de website van Energieflex kan de consument via verschillende wegen op de pagina met een 

“postcode check” terecht komen (zie bijlagen 4a en 4b). Zoals vermeld in randnummer 14, wordt 

de consument vervolgens gevraagd om de volgende gegevens in te vullen: zijn postcode, zijn 

productkeuze (“Flex Prepaid”, “Flex Werkelijk Verbruik” of “Flex Voorschot”), zijn 

gezinssamenstelling en eventueel zijn elektriciteits- en gasverbruik (zie bijlagen 4c en 4d). De 

invulvelden behorende bij het elektriciteits- en gasverbruik zijn standaard ingevuld met default 

waarden behorende bij de gezinssamenstelling die op dat moment is geselecteerd. De 

consument kan deze waarden zelf wijzigen. 

23. Wanneer de consument vervolgens op “Maak Berekening” klikt, verschijnt een pagina met 

3 
http://www.energie-nederland.nl/energieleveranciers-maken-energieaanbiedingen-beter-vergelijkbaar/ 

http://www.energie-nederland.nl/energieleveranciers-maken-energieaanbiedingen-beter-vergelijkbaar
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daarop een staafgrafiek waarin het gemiddelde gas- en/of stroomverbruik per maand wordt 

getoond. Daaronder worden de verwachte jaar- en maandkosten inclusief 21% BTW en een 

overzicht van de aanvraag getoond (zie bijlagen 4e en 4f). Wanneer de consument vervolgens 

op “Direct overstappen” klikt, komt hij op een pagina terecht waar hij zijn overige gegevens dient 

in te voeren ten behoeve van het aangaan van een leveringsovereenkomst. Na het klikken op 

“Ga verder” dient de consument akkoord te gaan met de “Algemene voorwaarden” en “Product 

voorwaarden”. Vervolgens kan de consument zijn aanvraag bevestigen door te klikken op 

“Bevestig uw aanvraag”. Op voornoemde pagina’s wordt geen (verdere) informatie meer 

verstrekt over de verwachte jaar- en maandkosten (zie bijlagen 4g, 4h en 4i). 

24. Op de staafgrafiek met daarin het gemiddelde gas- en/of stroomverbruik per maand na, geeft 

Energieflex geen specificatie van de getoonde verwachte jaar- en maandkosten. Een specificatie 

van de berekening van de verwachte jaar- en maandkosten ontbreekt aldus. Hierdoor is 

onduidelijk of het bedrag dat wordt getoond inclusief alle toepasselijke belastingen en kosten is. 

Temeer nu expliciet wordt aangegeven dat het bedrag “inclusief 21% BTW” is, maar over de 

energiebelasting, netbeheerkosten en toeslagen niets wordt vermeld. Hoewel op voornoemde 

pagina wordt aangeven voor welk product en gezinssamenstelling de consument zojuist heeft 

gekozen en welk leveringsadres hij heeft ingevuld, is door het ontbreken van een specificatie 

evenmin duidelijk of het aanbod daadwerkelijk op deze door de consument ingevulde gegevens 

is gebaseerd (zie bijlagen 4e en 4f). Bovendien wordt, wanneer de consument op de pagina 

“Productkeuze” in de invulvelden behorende bij het elektriciteits- en gasverbruik de default 

waarden wijzigt en vervolgens op “Maak Berekening” klikt, enkel getoond voor welke 

gezinssamenstelling de consument heeft gekozen. Het door hem zelf ingevulde elektriciteits- en 

gasverbruik wordt niet getoond (zie bijlagen 7a t/m 7g). 

25 Gelet op het voorgaande voldoet Energieflex met haar rekenmodule niet aan het gestelde 

Aanbod op Maat zoals bedoeld in artikel 1.7, aanhef en onder f van de gedragscode. Energieflex 

dient bij haar Aanbod op Maat duidelijk aan te geven op welke gegevens het Aanbod op Maat is 

gebaseerd en hoe de verwachte jaarkosten zijn berekend. Voor de consument moet duidelijk zijn 

uit welke kostencomponenten het bedrag is opgebouwd. Tevens moet de consument in staat 

worden gesteld om de aanbieding van Energieflex te vergelijken met aanbiedingen van andere 

energieaanbieders. 

26 ACM stelt vast dat Energieflex handelt in strijd met artikel 6:193c, tweede lid, aanhef en onder b 

van het BW, door in strijd met de gedragscode geen Aanbod op Maat te geven aan 

consumenten als bedoeld in artikel 1.7, aanhef en onder f van die gedragscode. De handelwijze 

van Energieflex levert aldus een misleidende handelspraktijk op als bedoeld in artikel 6:193c, 

tweede lid, aanhef en onder b van het BW, hetgeen een overtreding is van artikel 8.8 van de 

Whc. 
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3.4 Herroepingsrecht 

27 Consumentenwetgeving, te weten artikel 6:230m, eerste lid, aanhef en onder h van het BW, 

schrijft voor dat wanneer een recht van ontbinding van de overeenkomst bestaat (hierna: 

herroepingsrecht), de handelaar de consument, voordat deze is gebonden aan een 

overeenkomst op afstand, dan wel een daartoe strekkend aanbod, op duidelijke en begrijpelijke 

wijze informatie dient te verstrekken over de voorwaarden, de termijn en de modaliteiten voor de 

uitoefening van dat recht overeenkomstig artikel 6:230o van het BW, alsmede het 

modelformulier voor ontbinding. 

28 Bij de controle van de website van Energieflex door ACM is gebleken dat Energieflex tijdens het 

bestelproces op de website geen informatie verstrekt over het herroepingsrecht. Energieflex 

verstrekt hierover enkel informatie in de Algemene voorwaarden en Product voorwaarden. Artikel 

3.2 van de Algemene voorwaarden van Energieflex bepaalt dat de consument gedurende 

“veertien kalenderdagen na ontvangst van de vastgelegde overeenkomst” (cursivering door 

ACM) het recht heeft om de leveringsovereenkomst te ontbinden (zie bijlage 8), terwijl in de 

Product voorwaarden, versie 2015, onder “Annulering aanbod” wordt vermeld dat de consument 

veertien dagen bedenktijd na dagtekening van de welkomstbrief heeft (cursivering door ACM) 

(zie bijlage 9). Een zoekactie op de website met de term “bedenktijd” of “herroepingsrecht” levert 

geen resultaten op (zie bijlage 10). 

29. Door enkel in de Algemene voorwaarden en de Product voorwaarden informatie op te nemen 

over het herroepingsrecht en hierover geen informatie te verstrekken tijdens het bestelproces op 

de website, maakt Energieflex consumenten onvoldoende duidelijk op welke manier, binnen 

welke termijn en onder welke voorwaarden de overeenkomst kan worden ontbonden. Daarbij 

komt dat Energieflex in de verschillende voorwaarden tegenstrijdige informatie verstrekt over het 

tijdstip waarop de termijn aanvangt waarbinnen de consument zijn herroepingsrecht kan 

uitoefenen. De informatie die Energieflex over de uitoefening van het herroepingsrecht verstrekt 

is voor de consument dan ook onvoldoende duidelijk en begrijpelijk. Energieflex neemt de 

bepalingen genoemd in artikel 6:230m, eerste lid, aanhef en onder h, juncto 6:230o, eerste lid, 

aanhef en onder c, van het BW aldus niet in acht, hetgeen een overtreding is van artikel 8.2a 

van de Whc. 

4 Inhoud van de last 

30. ACM gelast Energieflex om ervoor te zorgen dat twee weken na dagtekening van dit besluit: 

1) De netbeheerkosten, inclusief de hoogte daarvan, in alle tarievenoverzichten die op de 

website van Energieflex aanwezig zijn, duidelijk zijn opgenomen als onderdeel van de 
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totaal verschuldigde kosten, waardoor deze essentiële informatie over de prijs niet 

langer op onduidelijke wijze wordt verstrekt. 

2) Op de website van Energieflex een Aanbod op Maat wordt gegeven zoals bedoeld in 

artikel 1.7, aanhef en onder f van de gedragscode, en daarbij duidelijk wordt 

aangegeven op welke gegevens het Aanbod op Maat is gebaseerd en hoe de 

verwachte jaarkosten zijn berekend, zodat voor de consument duidelijk is uit welke 

kostencomponenten het bedrag is opgebouwd en hij de aanbieding van Energieflex kan 

vergelijken met aanbiedingen van andere energieaanbieders. 

3) Tijdens het bestelproces op de website op duidelijke en begrijpelijke wijze informatie 

wordt versterkt over het herroepingsrecht. Deze informatie en de informatie die in de 

Algemene voorwaarden en Product voorwaarden over het herroepingsrecht wordt 

verstrekt, dient consistent te zijn. Het verdient de voorkeur steeds aan te sluiten bij 

artikel 3.2 van de Algemene voorwaarden van Energie-Nederland. 

5 Zienswijze 

31. Energieflex heeft op 27 augustus 2015 schriftelijk haar zienswijze uitgebracht ten aanzien van 

het voorgenomen besluit. Energieflex stelt dat zij naar aanleiding van de berichtgeving van ACM 

met betrekking tot de informatievoorziening op de consumentenmarkt voor energie maatregelen 

heeft getroffen. Energieflex geeft aan dat nu gebleken is dat toentertijd bepaalde punten niet 

(correct) zijn doorgevoerd dan wel opgepakt. Energieflex geeft tevens aan dat er inmiddels 

acties in gang zijn gezet om de genoemde punten alsnog conform de gestelde normen te 

wijzigen. Zij stelt dat zij de informatie op haar website op zeer korte termijn zal aanpassen. 

6 Overwegingen van ACM met betrekking tot de last 

32. ACM heeft kennis genomen van de zienswijze van Energieflex. 

33. ACM heeft op 3 september 2015 en 10 september 2015 de website van Energieflex ten aanzien 

van de overtredingen zoals genoemd in hoofdstuk 3 van het onderhavige besluit opnieuw 

gecontroleerd en vastgelegd middels het maken van schermafbeeldingen. 

34. ACM heeft op 3 september 2015 geconstateerd dat in het tarievenoverzicht, zoals bedoeld in 

randnummer 13, nu ook de netbeheerkosten als kostenpost worden vermeld. Op de betreffende 

pagina worden de netbeheerkosten voor een specifieke regio met als netbeheerder Liander 

weergegeven. Voorts heeft Energieflex op haar website aan het proces zoals beschreven in 

randnummer 14 en randnummers 22 t/m 24, een specificatie van de getoonde verwachte jaar-

en maandkosten toegevoegd. Hiermee wordt de consument op duidelijke en begrijpelijke wijze 
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geïnformeerd over de hoogte van de netbeheerkosten die op hem van toepassing zijn, het 

elektriciteits- en gasverbruik waarop de verwachte jaar- en maandkosten zijn gebaseerd en de 

wijze waarop de verwachte jaar- en maandkosten zijn berekend. Energieflex voldoet hiermee 

aan het gestelde Aanbod op Maat zoals bedoeld in artikel 1.7, aanhef en onder f van de 

gedragscode. ACM concludeert dat op 3 september 2015 geen sprake meer was van 

overtredingen met betrekking tot de netbeheerkosten en de gedragscode als bedoeld in 

paragrafen 3.2 en 3.3 van dit besluit. Energieflex voldeed daarmee op dat moment aan 

onderdeel 1 en 2 van de last. 

35. ACM heeft op 3 september 2015 en 10 september 2015 voorts geconstateerd dat Energieflex in 

het bestelproces nog altijd geen informatie over het herroepingsrecht verstrekt. Zoals reeds 

vermeld in randnummer 29 volstaat het opnemen van informatie over het herroepingsrecht in 

alleen de Algemene voorwaarden en/of Product voorwaarden niet. Gelet op het voorgaande 

verstrekt Energieflex de consument, voordat deze is gebonden aan een overeenkomst op 

afstand, niet op duidelijke en begrijpelijke wijze informatie over de voorwaarden, de termijn en de 

modaliteiten voor de uitoefening van het herroepingsrecht terwijl zij daartoe op grond van artikel 

6:230m, aanhef en eerste lid, onder h van het BW verplicht is (zie bijlagen 11a t/m 11i en 12a 

t/m 12h). De Product voorwaarden, versie 2015, welke te vinden zijn op de homepage door te 

klikken op de link “Voorwaarden” en vervolgens op de button “Productvoorwaarden”, geven 

bovendien nog steeds informatie over het herroepingsrecht die tegenstrijdig is met de informatie 

hierover in de Algemene voorwaarden. Artikel 10 van de Product voorwaarden, versie 2015, 

bepaalt dat de consument veertien dagen bedenktijd na dagtekening van de welkomstbrief heeft 

(cursivering door ACM) (zie bijlage 13), terwijl artikel 3.2 van de Algemene voorwaarden van 

Energieflex vermeldt dat de consument gedurende “veertien kalenderdagen na ontvangst van de 

vastgelegde overeenkomst” (cursivering door ACM) het recht heeft om de 

leveringsovereenkomst te ontbinden (zie bijlage 14). ACM concludeert dat op 3 september 2015 

en 10 september 2015 nog steeds sprake was van een overtreding met betrekking tot het 

herroepingsrecht als bedoeld in paragraaf 3.4 van dit besluit, hetgeen een overtreding is van 

artikel 8.2a van de Whc. Op voornoemde datum voldeed Energieflex aldus nog niet aan 

onderdeel 3 van de last. 

36. Overigens heeft ACM op 10 september 2015 geconstateerd dat de consument na het klikken op 

de link “Product voorwaarden” op het tabblad “Uw gegevens” de Product voorwaarden, versie 

2014, te zien krijgt (zie bijlagen 12h, 12i en 12j). In artikel 10 van deze Product voorwaarden 

staat dat de consument de mogelijkheid heeft om “de leveringsovereenkomst binnen 7 

werkdagen na dagtekening van de welkomstbrief zonder opgaaf van reden op te zeggen”. 

Energieflex verstrekt de consument hiermee onjuiste informatie over de termijn waarbinnen de 

consument zijn herroepingsrecht kan uitoefenen. 

37. Zoals in de voorgaande randnummers weergegeven, heeft ACM geconstateerd dat Energieflex 
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slechts ten dele aan de last voldoet. ACM legt deze last onder dwangsom op om de door 

Energieflex nog niet beëindigde overtreding te beëindigen en deze, alsmede de door Energieflex 

reeds beëindigde overtredingen, beëindigd te houden. ACM wil voorkomen dat Energieflex, na 

het beëindigen van de overtredingen, binnen afzienbare tijd weer in haar oude handelwijze 

vervalt. De ervaring met het houden van toezicht op websites heeft immers uitgewezen dat de 

hierop vermelde informatie vluchtig is en onderhevig kan zijn aan dagelijkse veranderingen. Dit 

blijkt ook uit het feit dat Energieflex naar aanleiding van het voornemen tot het opleggen van een 

last onder dwangsom binnen korte tijd op de website een aantal wijzigingen heeft doorgevoerd. 

38. Voorts overweegt ACM dat zij met het in randnummer 1 genoemde informatiedocument in 

november 2014 een overzicht heeft gegeven van de regels die gelden voor de 

informatieverstrekking bij het aanbieden en leveren van energie aan consumenten en heeft 

toegelicht wat de betekenis daarvan is in de visie van ACM, zodat duidelijk is waar 

energieaanbieders zich aan moeten houden. Dit informatiedocument is voorafgaand aan de 

totstandkoming bovendien breed in de energiesector geconsulteerd. In haar persbericht van 

4 november 2014 heeft ACM tevens aangegeven de naleving te zullen gaan controleren en zo 

nodig te handhaven. 

39. Gelet op het voorgaande was Energieflex al geruime tijd geïnformeerd. In haar zienswijze stelt 

Energieflex dat zij reeds naar aanleiding van de berichtgeving van ACM met betrekking tot de 

informatievoorziening op de consumentenmarkt voor energie maatregelen heeft getroffen, echter 

deze zijn onvoldoende gebleken. Weliswaar heeft Energieflex na ontvangst van het voornemen 

tot het opleggen van een last onder dwangsom aanvullende aanpassingen gedaan, echter zijn 

ook deze aanpassingen onvoldoende en naar het oordeel van ACM bovendien te laat. ACM 

heeft immers eerst aan Energieflex het voornemen tot het opleggen van een last onder 

dwangsom kenbaar moeten maken, alvorens Energieflex tot aanpassing van haar handelwijze 

ten aanzien van de netbeheerkosten en de gedragscode is overgegaan. 

40. ACM heeft in haar conceptbesluit voor het bepalen van de hoogte van de dwangsom in 

overweging genomen dat de hoogte van de dwangsom voor Energieflex een voldoende prikkel 

dient te zijn om aan deze lastgeving te voldoen. ACM houdt rekening met de aanpassingen die 

Energieflex al heeft gedaan en stelt de hoogte van de dwangsom in de op te leggen last naar 

beneden bij. Naar het oordeel van ACM staat de dwangsom in het onderhavige besluit in 

verhouding tot de geconstateerde overtreding die Energieflex nog dient te beëindigen en is dit 

een voldoende prikkel om de overtredingen beëindigd te houden. 

41. Energieflex dient uiterlijk twee weken na dagtekening van dit besluit aan de verplichtingen 

opgenomen in dit besluit te hebben voldaan. Daarmee heeft Energieflex naar het oordeel van 

ACM voldoende tijd om de nog niet beëindigde overtreding te beëindigen. 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

  

  

 

                 

      
 

               

             

              

      
 

              

           

             

           
 

 

 

    

  

 

 

 

 

  

   

 

 

 

               

               

             

                

             

       

 

 

7 

Besluit 

Openbaar 

1
2
/6

6

Besluit 

42. ACM legt aan Energieflex wegens overtreding van artikel 8.2a en 8.8 van de Whc een last onder 

dwangsom op met de volgende inhoud: 

I. Energieflex dient – voor zover dat nog niet is gebeurt – de overtredingen genoemd in 

hoofdstuk 3 van het onderhavige besluit te beëindigen door de website aan te passen 

op de wijze zoals vermeld in hoofdstuk 4 van het onderhavige besluit en Energieflex 

dient deze overtredingen beëindigd te houden. 

II. Energieflex dient deze last uiterlijk twee weken na dagtekening van dit besluit te 

hebben uitgevoerd. Voor elke dag na de begunstigingstermijn dat Energieflex geen of 

slechts ten dele uitvoering heeft gegeven aan deze last, zal Energieflex een dwangsom 

verbeuren van EUR 1.000,-- per dag met en maximum van EUR 50.000,--. 

Autoriteit Consument en Markt 

Namens deze, 

w.g. 

R.J. Spencer 

Teammanager Directie Consumenten 

Tegen dit besluit kan degene, wiens belang rechtstreeks bij dit besluit is betrokken, binnen zes 

weken na de dag van bekendmaking van dit besluit een gemotiveerd bezwaarschrift indienen bij het 

bestuur van de Autoriteit Consument en Markt, Juridische Zaken, Postbus 16326, 2500 BH Den 

Haag. In dit bezwaarschrift kan een belanghebbende op basis van artikel 7:1a, eerste lid, van de 

Algemene wet bestuursrecht, het bestuur van de Autoriteit Consument en Markt verzoeken in te 

stemmen met rechtstreeks beroep bij de bestuursrechter. 
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