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1 Aanvraag

1. Op 23 april 2024 heeft de Autoriteit Consument en Markt (hierna: de ACM) een aanvraag ontvangen, als
bedoeld in artikel 12h van de Instellingswet Autoriteit Consument en Markt (hierna: Instellingswet), van
Allround Hollands Energie B.V. (hierna: HEM). De toezeggingsaanvraag is tevens ondertekend door de
bestuurders van HEM.

2 Aanleiding en verloop procedure

2. Sinds 2022 heeft de ACM verscheidene acties ondernomen jegens HEM ten aanzien van werving,
tarieven, administratie, financién en risicomanagement. In september 2022 startte de ACM een onderzoek
naar HEM naar aanleiding van signalen over het niet-uitbetalen van jaar- en eindfacturen. In juni 2023
startte een tweede onderzoek na aanwijzingen over de financiéle kwaliteit van HEM. Op 23 september
2023 besloot de ACM aanvullende voorschriften te verbinden aan de leveringsvergunningen van HEM?,
dit voorschriftenbesluit werd gepubliceerd op 12 december 2023. Het bezwaar van HEM tegen het
voorschriftenbesluit is op 21 maart 2024 ongegrond verklaard.?

3. In berichtgeving over haar maandelijkse energieprijzenmonitor heeft de ACM verschillende keren
gewaarschuwd voor de hoge tarieven van HEM. Op 13 november 2023 heeft de ACM een
onderzoeksrapport opgemaakt over telefonische werving door HEM. Op 5 maart 2024 heeft de ACM een
boete van 1,1 miljoen euro opgelegd aan HEM voor ernstige en agressieve telefonische werving.®

4, Op 25 september 2023 besloot de ACM onredelijke tarieven van HEM te maximeren.* Dit besluit en haar
publicatie zijn geschorst door een uitspraak van de voorzieningenrechter van 22 december 2023.5HEM’s
bezwaar tegen het besluit is door de ACM op 13 maart 2024 ongegrond verklaard.® Het
maximumtariefbesluit wordt met dit toezeggingsbesluit nu van kracht en openbaar. Evenals de beslissing
op bezwaar op het maximumtariefbesluit.

5. Naar aanleiding van recente bevindingen en vragen van de ACM heeft HEM op 23 april 2024 een
aanvraag gedaan tot het bindend verklaren van een toezegging in de zin van artikel 12h Instellingswet.
Deze aanvraag is op 24 april 2024 aangevuld.

' ACM, Voorschriftenbesluit HEM, ACM/UIT/605997, 23 september 2023.

2 ACM, Beslissing op bezwaar voorschriftenbesluit, ACM/UIT/617139, 21 maart 2024.

3 ACM, Wervingsboetebesluit HEM, ACM/UIT/615069, 5 maart 2024.

4 ACM, Maximumtariefbesluit HEM, ACM/UIT/603740, 25 september 2023.

5 CBb (vzr.) 22 december 2023, zaaknummers 23/1868 en 23/1960.

6 ACM, Beslissing op bezwaar maximumtariefbesluit HEM, ACM/UIT/619984, 13 maart 2024.
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Inhoud van de toezegging

6. HEM verzoekt de ACM de volgende toezegging bindend te verklaren. De volgende omkaderde
paragrafen, inclusief koppen, zijn woordelijk overgenomen uit de aanvraag van HEM en aanvullingen van
HEM daarop.

a)

a)

Aanvraag tot bindend verklaren van een toezegging

HEM hecht aan een goede relatie met haar klanten en met de toezichthouder ACM. Zij zet zich ervoor
in om voor haar klanten een betrouwbare energieleverancier te zijn en blijven. Naar aanleiding van
recente bevindingen en vragen van de ACM doet HEM nu de volgende toezegging:

1. Geen telefonische werving

HEM heeft haar overeenkomsten met intermediairs die betrekking hebben op telefonische
klantenwerving volledig beéindigd.

HEM zegt toe niet telefonisch te zullen werven of laten werven (ook niet via intermediairs)
gedurende een periode van drie jaar, ingaande op 4 april 2024, en zal voor deze activiteiten
geen betalingen doen aan intermediairs of andere externe partijen.

Telefonische contacten zullen zich enkel blijven richten op activiteiten die niet onder 1b vallen,
te weten: service, inbound calls, (terug)belverzoeken, verlengen van klantrelaties en vernieuwen
van contracten.

Ter nadere toelichting op toezegging 1a: Volledigheidshalve, en om de ACM te laten zien dat
HEM de toezeggingen die zij aanbiedt daadwerkelijk spoedig tot uitvoering wil en kan brengen:
HEM heeft de telefonisch werving via intermediairs reeds gestaakt (door het beéindigen van de
overeenkomst) per in ieder geval 4 april 2024, in aanvulling op een telefonische melding enkele
dagen daarvoor dat deze werving moest worden beéindigd.

Van de betalingen als bedoeld in toezegging 1b zijn uitgezonderd betalingen die op het moment
van het toezeggingsbesluit nog openstaan als gevolg van eerdere wervingsactiviteiten en/of een
mogelijke beéindigingsvergoeding aan een intermediair.

2. Compensatie voor een deel van de 2023-contracten

HEM zal haar beroep tegen de beslissing op bezwaar van 13 maart 2024 (kenmerk:
ACM/UIT/619984), die betrekking heeft op het vaststellen van maximumtarieven voor een aantal
producten met vaste looptijd dat HEM in 2023 heeft aangeboden aan haar klanten intrekken
binnen één week nadat het toezeggingsbesluit onherroepelijk is geworden.

HEM zal voornoemd maximumtariefbesluit naleven. Dat betekent dat alle klanten en oud-
klanten die in 2023 een contract zijn aangegaan dat valt binnen de reikwijdte van het
maximumtariefbesluit door HEM per ingangsdatum van dat contract worden gecompenseerd
met inachtneming van de door de ACM vastgestelde tarieven in het maximumtariefbesluit.

HEM zal de klanten die vallen binnen de reikwijdte van toezegging 2b binnen twee weken na
publicatie van het toezeggingsbesluit in een door de ACM goedgekeurd bericht op de hoogte
stellen dat hun contract binnen deze toezegging valt en dat zij hiervoor worden gecompenseerd.
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a)

Ter uitwerking van onderdeel 2c:

Dit bericht zal worden gecombineerd met het bericht als bedoeld onder toezegging
3a.

De compensatie als bedoeld in toezegging 2b zal worden verrekend op de
eerstvolgende jaarafrekening (dan wel eindafrekening). Daarbij geldt dat HEM
mogelijk een correctiejaarafrekening zal moeten sturen aan (a) klanten die binnen
één maand na het toezeggingsbesluit een jaar- of eindafrekening ontvangen, (b)
klanten die een jaar- of eindafrekening zouden ontvangen binnen één maand na
het doorgeven van de keuze voor (i) of (ii) als bedoeld onder toezegging 3a.

HEM zal de oud-klanten die vallen binnen de reikwijdte van toezegging 2b binnen twee weken
na publicatie van het toezeggingsbesiluit in een door de ACM goedgekeurd bericht op de hoogte
stellen van de mogelijkheid tot het ontvangen van compensatie en hoe zij hierop aanspraak
kunnen maken.

Ter uitwerking van onderdeel 2d:

In dat bericht zal HEM de oud-klanten verzoeken om binnen drie weken hun
actuele bankrekeningnummer en NAW-gegevens aan HEM door te geven op het
desbetreffende webformulier of telefonisch. Dit bericht zal indien van toepassing
worden gecombineerd met het bericht als bedoeld onder toezegging 3e.

Indien de oud-klant niet binnen drie weken reageert op het bericht van HEM, zal
HEM zo nodig tweemaal (steeds na verloop van drie weken) een herinnering aan
de oud-klant verzenden. Indien de klant binnen drie weken na dagtekening van de
tweede herinnering HEM niet heeft voorzien van de gevraagde gegevens, zal HEM
geen compensatie voldoen aan de betreffende oud-klant. Twee van de berichten
van HEM aan de oud-klant worden verzonden per mail, één per brief.

Indien HEM tijdig, te weten uiterlijk binnen drie weken na de tweede herinnering,
de gevraagde gegevens van de oud-klant ontvangt, zal HEM de compensatie
vervolgens uiterlijk op 1 januari 2025 na het toezeggingsbesluit aan de oud-klant
betalen.

3. Keuzemogelijkheid voor klanten uit 2023 en 2024

Alle klanten (consumenten en klein-zakelijk) die in het jaar 2023 een contract met vaste looptijd

hebben afgesloten met HEM én waarvan dat contract ten tijde van het toezeggingsbesluit nog
loopt, krijgen de keuze tussen:

(i)

(ii)

het per 1 januari 2024 wijzigen van dat contract, waarbij de looptijd wordt behouden en

de tarieven worden verlaagd naar het januari-tarief (zie tabel in toezegging 3b, onder (i)
hieronder); of

het opzeggen van hun contract zonder een opzegvergoeding te zijn verschuldigd.

Alle klanten die vanaf 1 januari 2024 een contract met vaste looptijd hebben afgesloten met
HEM dat nog loopt ten tijde van het toezeggingsbesiluit krijgen de keuze tussen:

V)

het wijzigen van dat contract, waarbij de looptijd wordt behouden en de tarieven worden
vastgesteld op:
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voor contracten aangegaan in januari 2024: het januari-tarief uit onderstaande
tabel, behorende bij de oorspronkelijke looptijd van het contract;

voor contracten aangegaan in februari 2024: het februari-tarief uit onderstaande
tabel, behorende bij de oorspronkelijke looptijd van het contract;

voor contracten aangegaan in maart 2024: het maart-tarief uit onderstaande tabel,
behorende bij de oorspronkelijke looptijd van het contract; en

voor contracten aangegaan in april 2024: het april-tarief uit onderstaande tabel,
behorende bij de oorspronkelijke looptijd van het contract;

Januari-tarief

Looptid 1 jaar

Looptijd 3 jaar

Elektriciteit enkeltarief €/kWh

€ 0,1584

€ 0,1644

Gas G1 €/m3

€ 0,5128

€ 0,5193

Februari-tarief

Looptijd 1 jaar

Looptijd 3 jaar

Elektriciteit enkeltarief €/kWh € 0,1473 | € 0,1549
Gas G1 €/m3 € 0,4571 | € 0,4672
Maart-tarief Looptid 1 jaar Looptijd 3 jaar

Elektriciteit enkeltarief €/ kWh € 0,1384 | € 0,1356
Gas G1 €/m3 € 04277 | € 0,4343
April-tarief Looptijd 1 jaar Looptijd 3 jaar

Elektriciteit enkeltarief €/kWh € 0,1320 | € 0,1342
Gas G1 €/m3 € 0,4040 | € 0,4343

vastrecht.

Het vastrecht (excl. Btw) bedraagt voor
- consumenten € 83,88 per jaar
- kleinzakelijk € 180 per jaar

- SOHO £ 120 per jaar

Alle voorgaande tarieven zijn excl. Btw en overige overheidsheffingen, alsmede excl.

OF:

(ii) het opzeggen van hun contract zonder een opzegvergoeding te zijn verschuldigd.

HEM zal de klanten die vallen binnen de reikwijdte van toezegging 3a en 3b binnen twee weken
na publicatie van het toezeggingsbesiluit in een door de ACM goedgekeurd bericht op de hoogte
stellen dat hun contract binnen deze toezegging valt. In dat bericht zal HEM de klanten
verzoeken om binnen drie weken hun keuze voor (i) of (ii) aan HEM door te geven op het

desbetreffende webformulier of telefonisch.

. Ter uitwerking van onderdeel 3c:

Indien de klant niet binnen drie weken reageert op het bericht van HEM, zal HEM
zo nodig twee maal (steeds na verloop van drie weken) een herinnering aan de
klant verzenden. Twee van de berichten aan de klant worden verzonden per mail,
één per brief, ook zal de mogelijkheid zichtbaar zijn in de online HEM-omgeving.
Indien de klant binnen drie weken na dagtekening van de tweede herinnering HEM
niet heeft voorzien van een keuze voor (i) of (ii), neemt HEM aan dat de klant kiest
voor (i). HEM zal dan het tarief en het termijnbedrag (dat zal worden bepaald op
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basis van het nieuwe tarief en het betreffende SJV) dienovereenkomstig verlagen
met ingang van de eerstvolgende incassoronde (waarbij geldt dat HEM tot de 8ste
van de maand wijzigingen kan doorvoeren in de incasso van die maand).

- Indien HEM tijdig, te weten uiterlijk binnen drie weken na de tweede herinnering,
de keuze van de klant ontvangt, zal HEM:

> in geval van keuze (i) het termijnbedrag (dat zal worden bepaald op basis
van het nieuwe tarief en het betreffende SJV) dat de klant betaalt met
ingang van de eerstvolgende incassoronde wijzigen (waarbij geldt dat HEM
tot de 8ste van de maand wijzigingen kan doorvoeren in de incasso van die
maand), én het te veel betaalde sinds 1 januari 2024 uiterlijk op de
eerstvolgende jaarafrekening verrekenen. Daarbij geldt dat HEM mogelijk
een correctiejaarafrekening zal moeten sturen aan (a) klanten die binnen
€én maand na het toezeggingsbesluit een jaar- of eindafrekening
ontvangen, (b) klanten die een jaar- of eindafrekening zouden ontvangen
binnen één maand na het doorgeven van de keuze voor (i) of (ii).

> in geval van keuze (ii) geen opzegvergoeding in rekening brengen indien de
klant uiterlijk binnen 45 dagen na het tijdige bericht van de klant aan HEM
voor keuze (ii) is geswitcht naar een andere leverancier of bij HEM heeft
opgezegd. Indien de klant niet binnen voornoemde periode is geswitcht of
heeft opgezegd, is de klant bij opzegging de gebruikelijke opzegvergoeding
verschuldigd, berekend conform de Beleidsregel Redelijke
opzegvergoedingen vergunninghouders 2023.

De toezegging dat geen opzegvergoeding is verschuldigd geldt met terugwerkende ook voor
oud-klanten die tussen 1 januari 2023 en de datum van publicatie van het toezeggingsbesluit
een contract met vaste looptijd hebben afgesloten die hun contract ten tijde van publicatie van
het toezeggingsbesluit reeds hebben opgezegd en daarbij (aanvankelijk) een opzegvergoeding
in rekening gebracht hebben gekregen.

HEM zal de oud-klanten die vallen binnen de reikwijdte van toezegging 3d binnen twee weken
na publicatie van het toezeggingsbesiluit in een door de ACM goedgekeurd bericht op de hoogte
stellen van de mogelijkheid tot het ontvangen van compensatie, alsook hoe zij hierop aanspraak
kunnen maken.

. Ter uitwerking van onderdeel 3e:

- In dat bericht zal HEM de oud-klanten verzoeken om binnen drie weken de
benodigde gegevens voor uitbetaling, waaronder hun actuele
bankrekeningnummer en NAW-gegevens aan HEM door te geven op het
desbetreffende webformulier of telefonisch.

- Indien de oud-klant niet binnen drie weken reageert op het bericht van HEM, zal
HEM zo nodig tweemaal (steeds na verloop van drie weken) een herinnering aan
de oud-klant verzenden. Twee van de berichten aan de klant worden verzonden
per mail, één per brief, ook zal de mogelijkheid zichtbaar zijn in de digitale HEM-
omgeving. Indien de klant binnen drie weken na dagtekening van de tweede
herinnering HEM niet heeft voorzien van de gevraagde gegevens, zal HEM geen
compensatie voldoen aan de betreffende oud-klant en vervalt daarmee diens recht
daarop.
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- Indien HEM tijdig, te weten uiterlijk binnen drie weken na de tweede herinnering,
de gevraagde gegevens van de oud-klant ontvangt, zal HEM de compensatie
vervolgens uiterlijk op 1 januari 2025 aan de oud-klant hebben betaald.

4. Opzegvergoedingen

HEM hanteert voor contracten met een vaste prijs en vaste looptijd die zijn afgesloten vanaf 1 juni
2023 opzegvergoedingen die in lijn zijn met de Beleidsregel Redelijke opzegvergoedingen
vergunninghouders 2023.

5. Boetebesluit

HEM zal binnen één week nadat het toezeggingsbesluit onherroepelijk is geworden haar op 15 april
2024 ingediende bezwaar tegen het besluit van de ACM tot boeteoplegging wegens overtreding van de
Wet handhaving consumentenbescherming van 5 maart 2024 (kenmerk ACM/UIT/615069) intrekken.

6. Aanvullende voorschriften

HEM zal haar beroep tegen de beslissing op bezwaar van 21 maart 2024 (kenmerk ACM/UIT/617139),
die betrekking heeft op het verbinden van aanvullende voorschriften aan de leveringsvergunningen van
HEM, intrekken binnen één week nadat het toezeggingsbesluit onherroepelijk is geworden.

7. Nieuwe governance

a) HEM gaat actief op zoek naar een nieuw bestuur met een passend profiel. HEM zal binnen vier
weken na het toezeggingsbesluit een conceptprofiel voor het nieuwe bestuur delen met de
ACM. HEM zal het door de ACM goedgekeurde profiel binnen twee weken na de goedkeuring
door ACM uitzetten bij tenminste twee wervingsbureaus. HEM zal de ACM op de hoogte houden
van de voortgang van de bestuurswissel.

b) Totdat het nieuwe bestuur is aangetreden, zal het huidige bestuur van HEM op afstand komen
te staan (door middel van ‘Chinese Walls’) van de onderwerpen: klantenwerving, tariefstelling en
opzegvergoedingen en alle andere klantprocessen, waaronder incasso. Hiertoe stelt HEM zo
spoedig mogelijk in overleg met de ACM een onafhankelijke persoon aan als primair
verantwoordelijke voor deze onderwerpen.

8. Monitoring Trustee

a) HEM benoemt een onafhankelijke toezichthouder (‘Monitoring Trustee’) om gedurende de
looptijd van de toezeggingen (drie jaar)

- de uitvoering van de toezeggingen te monitoren; en
- de financiéle uitvoerbaarheid van de toezeggingen te monitoren, aan de hand van
periodieke rolling prognoses.

b) De opdracht aan de Monitoring Trustee wordt door de ACM goedgekeurd en omvat periodieke
rapportages aan de ACM.

9. Klantportefeuille

a) HEM zegt toe dat zij haar klantportefeuille niet zonder goedkeuring van de ACM zal overdragen
aan een andere vergunninghoudende leverancier.

b) De ACM zal deze goedkeuring onthouden indien zij redelijkerwijs aannemelijk acht dat de
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desbetreffende (oud)klanten als gevolg van de overdracht niet zullen kunnen profiteren van
toezeggingen 2, 3 en 4 (bijv. omdat de overnemende partij dit onvoldoende garandeert).

c) Deze toezegging 9 heeft een looptijd van een periode van twee jaar na het toezeggingsbesluit,
of, indien eerder, totdat alle (oud)klanten die recht hebben op compensatie op grond van
toezeggingen 2, 3 en 4 zijn gecompenseerd.

d) Deze toezegging is niet van toepassing indien HEM haar klantportefeuille overdraagt als gevolg
van intrekking van haar leveringsvergunning(en) door de ACM.

Tot slot: met oog op een heldere communicatie naar klanten zal HEM alle klanten met een lopend
contract dat niet valt onder de reikwijdte van enige toezegging binnen twee weken na publicatie van
het toezeggingsbesluit op de hoogte stellen dat de toezegging voor hen niet relevant is

HEM gaat akkoord met het publiceren van het toezeggingsbesluit en een nieuwsbericht daarover op de
website van de ACM over het toezeggingsbesluit. HEM ziet af van de tiendagentermijn die de ACM in
acht dient te nemen alvorens over te gaan tot publicatie. Op haar beurt zal HEM haar klanten over het
toezeggingsbesluit informeren via een bericht op haar website waarvan de tekst vooraf met de ACM
zal worden afgestemd.

HEM gaat eveneens akkoord met het publiceren van het besluit als bedoeld in toezegging 2a (zowel
het besluit in primo als de beslissing op bezwaar) en het besluit als bedoeld in toezegging 6 (zowel het
besluit in primo als de beslissing op bezwaar). Volledigheidshalve: dit akkoord geldt ook indien nog een
beroep nog aanhangig zou zijn op het moment van (publicatie van) het toezeggingsbesluit.

Aanvulling van HEM van 24 april 2024

Aangaande doorgeven klantkeuze:

HEM zegt toe een “fall-back optie” mee te nemen in de uitwerking van het implementatie- en
communicatieplan toezeggingen ingeval van een internetcrash of storing/onbereikbaarheid van de
telefonische klantenservice. Zij zal hierover ook in overleg treden met de Monitoring Trustee, die
immers toezicht moet gaan houden op de uitvoering daarvan.

Aangaande overstappen/marktprocessen

In het kader van toezegging 3c | HEM zegt toe dat de tijdige ontvangst van het eerste elektronische
bericht over de opzegging vanuit de nieuwe leverancier via het berichtenverkeer zal worden
beschouwd als de ontvangst van de keuze van de klant voor optie (ii) (vertrek zonder
opzegvergoeding). In dat geval heeft de klant niet persoonlijk bij HEM zijn contract opgezegd, maar
doet de nieuwe leverancier dat namens de klant door middel van een bericht via het elektronische
berichtenverkeer. Ook dit punt wordt meegenomen in het implementatie- en communicatieplan
toezeggingen met de Monitoring Trustee.

4 Wettelijk kader

7. Op basis van artikel 12h van de Instellingswet kan de ACM het besluit nemen een toezeggingsaanvraag
van een marktorganisatie bindend te verklaren. Met het bindend verklaren van een toezegging vervalt, op
basis van artikel 12h, eerste lid, van de Instellingswet, de bevoegdheid van de ACM tot het opleggen van
een bestuurlijke boete of een last onder dwangsom aan die marktorganisatie voor de betreffende
gedragingen. De aanvraag moet worden ingediend voordat de ACM een besluit omtrent het opleggen van
een bestuurlijke boete of een last onder dwangsom neemt.
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8. Volgens artikel 12h van de Instellingswet kan de ACM een toezeggingsaanvraag bindend verklaren
wanneer de ACM dat doelmatiger acht dan het opleggen van een bestuurlijke boete of een last onder
dwangsom.

9. Om te beoordelen of het bindend verklaren van een toezegging doelmatiger is dan het opleggen van een

bestuurlijke boete of een last onder dwangsom, kijkt de ACM onder meer naar de fase waarin een
onderzoek naar een vermoedelijke overtreding zich bevindt en de aard van de overtreding.

10. Daarnaast dient de inhoud van de toezegging:

- aannemelijk te maken dat de marktorganisatie het besluit op controleerbare wijze zal naleven; en,

- de ACM ervan te verzekeren dat de marktorganisatie door het toezeggingsbesiluit in
overeenstemming handelt met het wettelijke voorschrift of het verbod waarvoor de toezegging
wordt gedaan.

11.  Op basis van artikel 12h, vijfde lid, van de Instellingswet moet de marktorganisatie zich overeenkomstig
het besluit gedragen, nadat de ACM een besluit tot bindendverklaring heeft genomen. De
bindendverklaring strekt er in dit geval toe vermoedelijke overtredingen van artikel 8.8 van de Wet
handhaving consumentenbescherming weg te nemen. Als de marktorganisatie zich niet overeenkomstig
het besluit gedraagt, riskeert zij een bestuurlijke boete (op basis van artikel 12m van de Instellingswet) of
kan de ACM het besluit wijzigen of intrekken. In dit geval merkt de ACM op dat de toezeggingsaanvraag
niet alleen door de marktorganisatie HEM maar tevens is ondertekend door de bestuurders van HEM.
Deze bestuurders hebben zich dus ook persoonlijk gecommitteerd aan de inhoud van de aanvraag zoals
geciteerd in hoofdstuk 3.

5 Het oordeel van de ACM

12. De werkzaamheden van de ACM hebben onder andere tot doel het bevorderen van goed functionerende
markten, van ordelijke en transparante marktprocessen en van een zorgvuldige behandeling van
consumenten. Daartoe heeft de ACM ook tot taak om toezicht te houden op de naleving van de wet- en
regelgeving over energielevering en consumentenbescherming. De ACM kan op het aanbod van een
toezegging ingaan, als zij dat meer in het belang van consumenten acht dan het opleggen van een last of
een boete.

13. Door de aanvraag verbindend te verklaren vervalt voor afnemers de dreiging van hoge
opzegvergoedingen, stopt de telefonische werving van HEM, worden HEM’s tarieven verlaagd en maken
afnemers aanspraak op compensatie. Tevens accepteert HEM het in september 2023 door de ACM
genomen maximumtariefbesluit, de aanscherping van de vergunningsvoorwaarden en de eerder
opgelegde boete voor oneerlijke handelspraktijken bij telefonische werving. HEM trekt de beroepen en het
bezwaar daartegen in, waardoor deze besluiten definitief worden. Afnemers van alle contracten die vallen
onder het maximumtariefbesluit kunnen daar nu rechten aan ontlenen.

14.  Met de toezegging kan een groot gedeelte van de afnemers van HEM direct kiezen een lager tarief te
betalen of gratis over te stappen naar een andere leverancier. Daarmee wordt niet alleen helderheid
gecreéerd voor gedupeerde afnemers maar kunnen (gedupeerde) afnemers van HEM zich ook beroepen
op de inhoud van de in hoofdstuk 3 geciteerde toezegging. Bovendien wordt voorzien in een gedeeltelijke
tegemoetkoming voor eerder betaalde te hoge tarieven en/of opzegvergoedingen. Dit alles in totaliteit
bezien maakt dat dit toezeggingsbesluit doelmatiger is dan het eventuele opleggen van een nieuwe last of
een boete. De ACM acht de toezegging dan ook meer in het belang van afnemers dan een last of een
boete.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

De naleving van de toezegging wordt bevorderd door de aanstelling van een onafhankelijke monitoring
trustee, het goedkeuringsrecht op de overdracht van de klantenportefeuille, de gedetailleerde beschrijving
van de verscheidene aanspraken, de persoonlijke ondertekening door de bestuurders en de mogelijkheid
om snel over te gaan tot publicatie van de toezegging en daarmee samenhangende besluiten.

De ACM zal strak monitoren of HEM zich aan de afspraken zoals geciteerd in hoofdstuk 3 houdt.
Indien HEM de toezegging niet naleeft, kan de ACM de verbindendverklaring intrekken en een boete
opleggen wegens niet naleving daarvan. Bovendien kan het niet naleven gevolgen hebben voor de
leveringsvergunningen van HEM.

6 Besluit

Gelet op artikel 12h, tweede lid, van de Instellingswet besluit de ACM dat zij de in hoofdstuk 3
aangehaalde toezeggingen bindend verklaart voor HEM.

Daarmee vervalt voor de ACM de bevoegdheid tot het opleggen van een last onder dwangsom of een
bestuurlijke boete tegen HEM voor oneerlijke handelspraktijken bij telefonische werving, in de periode tot
aan de bekendmaking van dit besluit.

De ACM is bevoegd om toezicht uit te oefenen op de naleving van de toezegging. Bij niet-naleving van de
toezegging kan de ACM een boete opleggen. De ACM kan ook dit besluit intrekken waarbij de
sanctiebevoegdheid herleeft. De ACM kan nieuwe informatie onderzoeken die zij ontvangt nadat de
toezegging bindend is verklaard.

Dit besluit geldt voor een periode van drie jaar, gerekend vanaf de datum van de bekendmaking ervan.

Dit besluit wordt overeenkomstig artikel 12w, eerste lid, van de Instellingswet samen met een
nieuwsbericht gepubliceerd.

Den Haag,
Datum: 26 april 2024

Autoriteit Consument en Markt,
namens deze,

drs. M.R. Leijten
bestuurslid

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 ACM, Directie 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, ACM verzoeken in te stemmen met rechtstreeks beroep
bij de administratieve rechter.
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