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Over de ACM

De Autoriteit Consument & Markt (ACM) is een onafhankelijke toezichthouder
die zich sterk maakt voor goed werkende markten voor alle mensen en
bedrijven, nu en in de toekomst. In goed functionerende markten concurreren

bedrijven eerlijk met elkaar en benadelen zij niemand met oneerlijke praktijken.

Mensen en bedrijven weten welke spelregels gelden en hoe zij voor hun
rechten kunnen opkomen.

De ACM laat markten goed werken door:

- onderzoek te doen naar markten en mogelijke belemmeringen die
daar spelen;

- schadelijke gedragingen van bedrijven te voorkomen en hiertegen
op te treden als ze zich voordoen;
brede naleving door bedrijven te bevorderen door voorlichting en
communicatie over de regels en de rechten van consumenten;

- energie-, telecom-, vervoer- en postmarkten te reguleren om de
betaalbaarheid, kwaliteit, continuiteit en toegankelijkheid op deze
markten te bewaken.

Daarnaast adviseert de ACM de wetgever om wetten en regels te veranderen
als markten daardoor beter gaan werken.

Keuzes

De ACM zet haar schaarse middelen maximaal in om markten goed te laten
werken. Dat betekent dat de ACM steeds keuzes moet maken over welke
marktproblemen zij op welke wijze aanpakt. 3 vragen staan centraal bij het
maken van keuzes:

Hoe schadelijk is het gedrag dat we signaleren voor het goed werken
van markten en het vertrouwen daarin van mensen en bedrijven?

Hoe groot is het maatschappelijk belang bij het optreden van de ACM?
Hoe kan de ACM met haar optreden bijdragen aan het doelmatig en snel
oplossen van het probleem?

In 2024 staan de 3 grote economische transities (energie, digitaal en
verduurzaming) centraal in het toezicht van de ACM.
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Voorwoord van het bestuur
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De missie van de ACM is markten goed laten werken voor alle mensen

en bedrijven, nu en in de toekomst. Mensen hebben voordeel van goed
werkende markten door lagere prijzen, hogere kwaliteit en meer innovatie.
Maar markten werken niet vanzelf goed. Als bedrijven over marktmacht
beschikken, genieten ze vooral zelf van de voordelen. Dat zien we in de
digitale economie waar Big Tech al jaren zeer hoge winsten behaalt ten koste
van anderen. Ook werken markten niet goed als consumenten beschikken
over onvoldoende informatie om een goede keuze te maken. Of wanneer
zij na het maken van een keuze, alleen nog met grote moeite kunnen
overstappen naar een ander bedrijf. Om markten goed te laten werken zijn
dus regels noodzakelijk die deze problemen bestrijden en is toezicht op de
naleving daarvan nodig. Daarom bestaat de ACM.

Focus op transities

De ACM houdt met beperkte middelen toezicht op de werking van alle markten
in Nederland en stelt op basis van wettelijke bevoegdheden als regulator

in bepaalde markten ook regels vast. Vanwege dat brede mandaat moeten
we steeds keuzes maken waarop we ons richten. De ACM reserveert een
belangrijk deel van haar capaciteit voor de 3 grote economische transities

op het gebied van energie, digitaal en verduurzaming. Deze transities worden
nu ook beinvloed door de geopolitieke spanningen en de noodzaak van de
versterking van het Europese concurrentievermogen. Nederland is als
middelgrote open economie gebaat bij een sterk Europa. Het Europese belang
is dus ook het Nederlandse belang. Met ons toezicht en onze regelgevende
bevoegdheden dragen we bij aan het realiseren van de 3 transities, in
samenwerking met andere Nederlandse en Europese toezichthouders.

Efficiént toezicht

Toezicht omvat meer dan het opleggen van boetes aan bedrijven die de regels
hebben overtreden. In de gereedschapskist van de ACM om markten beter

te laten werken zitten ook lasten onder dwangsom, brede marktonderzoeken,
voorlichting aan mensen en bedrijven, en sectorbrede waarschuwingen. Ook
adviseert de ACM, gevraagd en ongevraagd, de wetgever over het aannemen
van nieuwe en het intrekken van verouderde regels. Tegelijk met de publicatie
van dit jaarverslag brengen we voor het eerst een advies uit over het
schrappen van regels. Wanneer we een marktprobleem constateren, kiezen
we steeds voor de meest doelmatige interventie die zo snel mogelijk het
gewenste effect heeft en voor zo veel mogelijk mensen en bedrijven een
oplossing biedt.
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Bescherming consument

De ACM heeft bij de bescherming van consumenten in het bijzonder oog voor
consumenten in kwetsbare of afhankelijke posities. Veel consumenten krijgen
van bedrijven niet het aanbod dat het beste bij ze past, ook niet in het geval
van basisvoorzieningen als energie, telecom, sparen en een zorgverzekering.
Dat blijkt uit onze marktonderzoeken, de bijna 80.000 jaarlijkse meldingen van
consumenten en de meer dan 3 miljoen unieke bezoekers op onze website
ACM ConsuWijzer. In ieder geval van bedrijven die basisvoorzieningen
aanbieden, verwacht de ACM dat zij hun best doen om consumenten goed

te helpen bij het maken van de voor hen beste keuze.

Versterking interne organisatie

De ACM is de afgelopen paar jaar flink gegroeid omdat de wetgever ons meer
taken heeft gegeven op het gebied van energie en digitaal. Bovendien zijn de
eisen toegenomen op het gebied van IT en de verantwoording over de inzet
van middelen. Dat vraagt om aanpassingen van de interne organisatie. In
2024 zijn we daarom aan de slag gegaan met verbeteringen op het gebied
van bedrijfsvoering en informatievoorziening. Hiermee gaan we in 2025
verder. Het verbeteren van de besturing en governance van de ACM hoort
hier ook bij. De start van de raad van advies in 2024 sluit hier goed op aan.
Dit onafhankelijke adviesorgaan adviseert ons over strategie, bedrijfsvoering
en organisatieveranderingen. Een eerste verslag van hun werkzaamheden is
opgenomen in dit jaarverslag.

Tot slot

Het overzicht van onze activiteiten in dit jaarverslag laat zien dat de ACM van
veel markten thuis is. Ons werkterrein beslaat feitelijk de hele Nederlandse
economie, waarvan veel onderdelen worden geraakt door meerdere
economische transities en door geopolitieke spanningen. Dat vereist een
krachtige en koersvaste toezichthouder die zelfstandig keuzes kan maken
en zich daarover verantwoordt. Daarbij hoort een goed gewaarborgde
onafhankelijkheid en duidelijke verantwoordelijkheden voor de aansturing
van de organisatie. Zo kunnen we ons vol richten op onze maatschappelijke
opgave om markten goed te laten werken voor alle mensen en bedrijven.
Voor deze missie zetten wij ons graag elke dag in. Nu en in de toekomst.

Martijn Snoep

Manon Leijten
Martijn Ridderbos
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Verslag Raad van Advies
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Op initiatief van het bestuur is in 2024 een raad van advies van de ACM
opgericht. Deze heeft zijn formele basis niet in de wet, maar in het door de
minister goedgekeurde bestuursreglement van de ACM. De daar vastgelegde
taakomschrijving van de raad luidt als volgt:

Er is een raad van advies die de ACM gevraagd en ongevraagd adviseert op

het gebied van:

a. strategie

b. bedrijfsvoering

c. financién

d. de relatie met de betrokken ministeries

e. belangrijke veranderingen in de organisatie

De raad spreekt met de ACM en met individuele bestuursleden over hun

functioneren.

De raad adviseert niet over voorgenomen besluiten die de ACM neemt op

grond van haar wettelijke bevoegdheden.

Zoals het een professioneel bestuur van een professionele organisatie past,
zoekt het bestuur in de raad een orgaan dat het functioneren van het bestuur
beoordeelt. Die rol kan de minister, gelet op de onafhankelijkheid van de ACM,
niet vervullen. De huidige governance van de ACM staat de inrichting van een
raad van toezicht niet toe die bij andere markttoezichthouders wel
gebruikelijk is. Daarom is gekozen voor een raad van advies.

Benoeming

Per 1 februari 2024 is de raad actief. Het bestuur heeft Jeroen Kremers als
voorzitter benoemd en Ton de Jong, Rafik Majiti en Pauline Meurs als leden.
Kort na aantreden heeft de raad een reglement van orde vastgesteld. Om het
werk binnen de raad te verdelen zijn drie commissies ingesteld: de
Commissie Bestuur en Personeel (getrokken door Pauline Meurs), de
Commissie Organisatie en Bedrijfsvoering (Ton de Jong) en de Commissie
Data en Digitalisering (Rafik Majiti). Alle vier de raadsleden nemen deel aan
elke commissie.

Focus

In 2024 vergaderde de raad zes keer. Hij voerde uitgebreide introductie- en
verdiepende gesprekken met de verschillende directies binnen de ACM. Dit
had als doel de raad een beeld te geven van de operationele dynamiek en
strategische prioriteiten van de organisatie. Deze interne inzichten zijn
aangevuld met externe contacten, waaronder gesprekken met relevante
stakeholders uit de publieke en private sector. Deze brede oriéntatie beoogde
de context en de impact van het werk van de raad te versterken.

Inhoudelijk richtte de raad zich in 2024 op een aantal kernonderwerpen,
waaronder de invloed van digitalisering op markten waarin de ACM toezicht
uitoefent, de energiemarkt, en de versterking van toezichtmechanismen.
Bijzondere aandacht ging ook uit naar het functioneren van de ACM zelf,
waaronder de bedrijfsvoering en de eigen ICT-huishouding.
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Advies over governance ACM

In juli leverde de raad het ‘Advies over governance ACM' op naar aanleiding
van knelpunten in de bedrijfsvoering en de aansturing van de organisatie.
De raad constateert dat het bestuur van de ACM verantwoordelijk is voor
een omvangrijk en groeiend toezichtterrein, maar slechts ten dele voor de
organisatie die dat moet ondersteunen. Verantwoordelijkheden voor
organisatie, personeel, ICT- en controlesystemen en financién zijn niet
volgens een heldere logica belegd. Zij zijn door de jaren heen over de ACM en
het ministerie van Economische Zaken verspreid geraakt, op een wijze die in
de praktijk betekent dat men vaak samen (of feitelijk niemand echt)
verantwoordelijk is. Het bestuur van de ACM is onvoldoende in control
waardoor de kwaliteit, coherentie en onafhankelijkheid onder druk kunnen
komen.

Het huidige model van een zogenaamd klein zelfstandig bestuursorgaan
(zbo) is gaan knellen en is aan vervanging toe. Een klein zbo houdt in dat
slechts het bestuur een zelfstandig bestuursorgaan is en de medewerkers
niet in dienst zijn van het bestuursorgaan maar van het ministerie. Knelpunten
zoals achterstalligheid in de bedrijfsvoering en het ontbreken van meerjarige
financiéle planning zijn op deze governance terug te voeren en maken
versterking van de governance urgent. Dit vergt een samenhangende aanpak
die niet alleen de symptomen maar ook de onderliggende problematiek
adresseert. Dit bracht de raad ertoe te adviseren de ACM door te ontwikkelen
van het huidige klein zbo naar een op maat gemaakt groot zbo, en daar zo
spoedig mogelijk helderheid over te verschaffen. Bij een groot zbo zijn
medewerkers in dienst van het bestuursorgaan, waardoor het voor het
bestuur beter mogelijk wordt de organisatie coherent en in onafhankelijkheid
aan te sturen en zorg te dragen voor een adequate bedrijfsvoering met een
efficiént gebruik van publieke middelen.

Het advies heeft de raad gedeeld en besproken met het ministerie van
Economische Zaken. Hij deed dat ook met de onderzoekers die in de tweede
helft van het jaar in opdracht van de minister, in samenwerking met de ACM,
in kaart brachten op welke wijze de governance en bedrijfsvoering te
versterken om te komen tot een toekomstbestendige ACM. Bestuurlijke
experts richtten zich op de governance en de mogelijke doorontwikkeling
van de ACM tot een groot zbo, terwijl een onderzoeksbureau zich richtte

op de bedrijfsvoering en de samenhang daarvan met de governance. In
november deelde de raad nog aanvullend inhoudelijke overwegingen met
de bestuurlijke experts over de noodzaak de governance werkelijk bij wet te
versterken. De beoogde hervorming van de governance en bedrijfsvoering
van de ACM zal de komende jaren een diepgaand verandertraject betekenen,
waarbij het de taak van de raad is het bestuur en andere betrokkenen met
advies bij te staan.

Over het zbo-traject en over andere zaken sprak de raad met de
Ondernemingsraad van de ACM. Er is regulier overleg met de
Ondernemingsraad, in het bijzijn van het bestuur en ook bilateraal. In het
najaar was de voorzitter van de raad te gast bij een interne ‘Cappuccino’-
bijeenkomst met het personeel om de werkzaamheden van de raad toe te
lichten.
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Evaluatie en dialoog

Conform opdracht, en om bestuurlijke continuiteit en kwaliteit te bevorderen,
heeft de raad de basis gelegd voor een regulier proces van evaluatie van het
functioneren van het bestuur en van individuele bestuurders. De raad was
betrokken bij de benoeming van een nieuwe bestuurder (Martijn Ridderbos,
aangetreden per 1 januari 2025) en de herbenoeming van een bestuurder
(Manon Leijten, per 1 maart 2025). Ook is een begin gemaakt met de
periodieke evaluatie van het functioneren van de raad zelf.

De interactie tussen het bestuur en de raad werd gekenmerkt door een open
en constructieve dialoog. Ook tussentijds, buiten vergadering, werd de raad
door het bestuur actief ingezet bij situaties waar dat door het bestuur op prijs
werd gesteld. In 2025 richt de raad zich naast de reeds genoemde thema's
op verdere verdieping van zijn werkwijze, met aandacht voor inhoudelijke
aspecten zoals de betekenis van artificiéle intelligentie voor het functioneren
van markten. Daarbij wordt voortgebouwd op de basis die in 2024 is gelegd.

Jeroen Kremers
Ton de Jong
Rafik Majiti
Pauline Meurs
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Samenvatting: de ACM in 2024
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De ACM in 2024
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Netbeheerders krijgen ruimte om scholen, huizen en
ziekenhuizen voorrang te geven op het elektriciteitsnet.

De ACM komt met een pakket aan maatregelen tegen
netcongestie. Door alternatieve transportrechten wordt het
elektriciteitsnet slimmer gebruikt en daardoor minder belast.

Uit onderzoek van de ACM blijkt dat energieleveranciers extra
kosten maken voor huishoudens met zonnepanelen. De ACM volgt
kritisch of de tarieven daarvoor niet hoger zijn dan redelijk is.

De ACM trekt de vergunningen in van All in Power en
HollandsStroom (voorheen HEM). Door financiéle problemen is
betrouwbare levering van gas en elektriciteit in gevaar.

Consumenten kunnen mobiele tickets van Ticketmaster toch
blijven doorverkopen via andere platforms na ingrijpen van de
ACM.

Gameontwikkelaar Epic Games International krijgt boetes van
ruim 1,1 miljoen euro voor misleidende timers en reclames in
het spel Fortnite. Het bedrijf krijgt ook een bindende aanwijzing
om het spel aan te passen.

B

5 webwinkels krijgen een boete omdat ze klanten misleiden
met kortingen die hoger lijken dan ze in werkelijkheid zijn.

Een hotelplatform, energieleveranciers, supermarkten en
pakketbezorgers passen hun duurzaamheidsclaims aan. De
ACM helpt 14 samenwerkingsinitiatieven van bedrijven op
het gebied van duurzaamheid.

Voorlichting over de Digital Services Act (DSA) helpt aanbieders
van online diensten om aan de nieuwe regels te voldoen.

De ACM ontvangt 152 overnamemeldingen en besluit onder
andere dat meer onderzoek nodig is naar de gevolgen van de
voorgenomen overname van RTL Nederland door DPG Media.

De ACM stelt vast dat de concurrentie in de Nederlandse
spaarmarkt onvoldoende werkt. Een oplossing is de overstap

tussen banken makkelijker te maken voor consumenten.

Bezoekers downloaden meer dan 70.000 keer een van de
voorbeeldbrieven via de website ACM ConsuWijzer.
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Ons toezicht
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Energietransitie

De ACM draagt bij aan het versnellen van de energietransitie door veranderingen en innovaties mogelijk

te maken met aandacht voor betaalbaarheid, eerlijke kostenverdeling en leveringszekerheid.

Aanpak netcongestie

Netbeheerders moeten grote investeringen doen om het overvolle stroomnet
te verzwaren en uit te breiden. De ACM draagt eraan bij dat netbeheerders
daarvoor voldoende financiéle ruimte hebben. Tegelijkertijd vergroot de ACM
de efficiéntie van het stroomnet door slimmer gebruik te stimuleren.
Daarnaast houdt de ACM scherp toezicht op energieleveranciers en op de
groothandelsmarkten voor gas en elektriciteit. Zo zet de ACM zich in voor
betaalbare en betrouwbare energie voor iedereen, met speciale aandacht
voor kwetsbare consumenten.

Maatregelenpakket netcongestie

Om het probleem van het overvolle stroomnet aan te pakken moeten
netbeheerders het stroomnet zo snel mogelijk verzwaren en uitbreiden.
De ACM stelt de transporttarieven vast die huishoudens en bedrijven
moeten betalen. De ACM zorgt ervoor dat deze tarieven niet hoger zijn dan
noodzakelijk en dat netbeheerders voldoende inkomsten hebben om de
nodige investeringen te dekken. Het kost nog minstens 10 jaar om het
stroomnet voldoende te verzwaren. Vooral tijdens de ‘spitsuren’ is het
stroomnet vol. Daarbuiten is vaak nog voldoende ruimte op het net
beschikbaar. De ACM neemt een breed pakket maatregelen om bedrijven
te stimuleren de beschikbare transportcapaciteit op het stroomnet beter
te benutten.

Flexibel gebruik belonen

Producenten of afnemers van elektriciteit ontvangen een vergoeding van
de netbeheerder als zij meehelpen om het overvolle stroomnet tijdens de
spitsuren minder te gebruiken. De ACM scherpt de regels aan voor het
verplicht aanbieden van deze flexibiliteit, het zogeheten congestie-
management.

Mededingingsregels staan noodzakelijke afspraken over congestie-
management niet in de weg. Daarom geeft de ACM groen licht voor een
experiment waarbij zowel netbeheerders als wind- en zonneparken
gebruik maken van standaardcontracten.

Flexibele contracten

Buiten de ‘spitsuren’ is nog wel transportcapaciteit beschikbaar. Groot-
verbruikers kunnen toch een aansluiting krijgen als zij afspreken om de
aansluiting tijdens ‘spitsuren’ niet of minder gebruiken. Grootverbruikers
die hun verbruik vrijwillig verplaatsen naar de daluren krijgen daarvoor een
korting op hun nettarieven die kan oplopen tot 65%.

Met cable pooling kunnen bedrijven en instellingen afspreken om samen

1 aansluiting te delen. Netbeheerders mogen experimenteren met groepen
grootverbruikers die transportcapaciteit delen met zogeheten groepstransport-
overeenkomsten. Ook mogen netbeheerders de niet-gebruikte transport-
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capaciteit onder voorwaarden afnemen bij een grootverbruiker die de
aansluiting op het elektriciteitsnet lange tijd niet (volledig) gebruikt. Hierdoor
hoeft een andere afnemer minder lang te wachten op transportcapaciteit.

Maatschappelijk prioriteren

Dankzij het nieuwe prioriteringskader voor transportverzoeken van de

ACM kunnen netbeheerders maatschappelijke projecten voorrang geven.
Netbeheerders maken sinds oktober 2024 gebruik van deze voorrangsregels.
Woningbouwprojecten, ziekenhuizen en projecten voor (water)veiligheid
krijgen met voorrang een aansluiting.

Het College van Beroep voor het bedrijfsleven (CBb) behandelt een beroep
van bedrijven en maatschappelijke organisaties die buiten de voorrangsregels
vallen. De uitspraak volgt in 2025.

Seminar ‘Samen tegen netcongestie’

Het is belangrijk dat netbeheerders de congestiemaatregelen implementeren
en dat (groot)verbruikers hier zoveel mogelijk gebruik van maken. In
november organiseert de ACM het drukbezochte seminar ‘Samen tegen
netcongestie’. 80 vertegenwoordigers van het bedrijfsleven, branche-
verenigingen en maatschappelijke organisaties zijn aanwezig. De ACM licht
toe wat er mogelijk is om de problemen van het overvolle stroomnet zoveel
mogelijk te verlichten en deelnemers delen ervaringen met elkaar.

Bedrijven en andere betrokkenen kunnen met vragen ook mailen naar
netcongestie@acm.nl.

Regulering en toezicht netbeheerders

Verbetering investeringsplannen netbeheerders

Elke 2 jaar maken de netbeheerders nieuwe investeringsplannen voor de
uitbereiding en het onderhoud van het stroomnet. De ACM geeft na toetsing
groen licht voor de investeringsplannen van 2024. Gezien de krapte op het
stroomnet is het belangrijk dat netbeheerders duidelijk laten zien welke
keuzes ze maken en welke projecten zij wanneer uitvoeren en waarom.

Dit is niet in alle huidige plannen duidelijk. De netbeheerders dienen
verbeterplannen in bij de ACM waaruit blijkt dat zij de nodige stappen zetten
om de navolgbaarheid van hun geplande investeringen te vergroten. Ze geven
in hun investeringsplannen duidelijker aan hoe zij projecten prioriteren. De
ACM monitort de voortgang van de verbetertrajecten.

Nieuwe reguleringsmethode netbeheerders

De ACM kiest voor een nieuwe methode voor het reguleren van netbeheerders.
Vanaf 2027 toetst de ACM vooraf de totstandkoming van de kosten van
netbeheerders bij het uitbreiden, verzwaren en aanpassen van de elektriciteits-
en gasnetten. Nu toetst de ACM de kosten alleen achteraf. De nieuwe methode
geeft meer ruimte voor investeringen in het stroomnet. Deze methode heeft
ook als doel om de efficiéntie van investeringen te vergroten. De netgebruikers
betalen uiteindelijk de kosten van de investeringen via de nettarieven. In 2025
werkt de ACM de methode verder uit.

Schikking verwijderen gasaansluitingen

De ACM treft een schikking met Netbeheer Nederland over de kosten voor
het verwijderen van gasaansluitingen uit woningen in de periode maart 2021
tot februari 2024. Het gaat om een bedrag van €89 miljoen dat het kabinet
betaalt. Aanleiding voor de schikking is een uitspraak van het CBb in 2023.
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Hierdoor kunnen de netbeheerders verwijderkosten niet vergoed krijgen via
de tarieven. Sinds februari 2024 geldt een aangepaste werkwijze van de ACM.
Netbeheerders verwijderen niet-gebruikte gasaansluitingen uit veiligheid. Dit
hoort bij hun wettelijke taak en mag daarom wel uit de tarieven worden
vergoed.

Kwaliteitsborging elektriciteitsnetten

De ACM onderzoekt of de kwaliteitsborgingssystemen van netbeheerders
voldoen aan de wettelijke eisen. Uit het onderzoek blijkt dat er wel aandacht
is voor betrouwbaarheid, maar dat de sturing op andere kwaliteitsaspecten
zoals veiligheid en spanningskwaliteit niet voldoende inzichtelijk is.
Netbeheerders zeggen toe verbeteringen door te voeren. De ACM volgt de
verbetertrajecten en plant een nieuwe evaluatie in 2025.

Toezicht energieleveranciers en tarieven

Verscherpt toezicht energieleveranciers

Om huishoudens en andere kleinverbruikers extra te beschermen moeten
energieleveranciers die leveren aan kleinverbruikers een vergunning van de
ACM hebben. De ACM ziet erop toe dat leveranciers met een vergunning op
een betrouwbare manier elektriciteit en gas leveren. De ACM besteedt daarbij
extra aandacht aan de financiéle positie en de inkoopstrategie. Ook is de ACM
strenger bij het toelaten van nieuwe leveranciers. De ACM ziet dat bedrijven
soms onderschatten wat erbij komt kijken om te voldoen aan de vereisten van
een leveringsvergunning. In 2024 wijst de ACM vergunningsaanvragen af van
3 partijen, 2 nieuwe leveranciers krijgen wel een leveringsvergunning.

Optreden tegen hoge tarieven en misleidende werving

De ACM treedt op tegen te hoge tarieven, financiéle problemen en misleidende
werving door leverancier HEM. Om verdere maatregelen te voorkomen doet
HEM een toezegging die de ACM bindend verklaart. Hierdoor kunnen alle
consumenten die klant zijn bij HEM hun contract kosteloos opzeggen, of ervoor
kiezen klant te blijven voor een lager tarief.

Intrekking leveringsvergunningen

Uit een later onderzoek van de ACM blijkt dat HEM in december opnieuw

in grote financiéle problemen is. De ACM concludeert dat HEM niet meer op
een betrouwbare manier energie kan leveren. De ACM trekt de leverings-
vergunningen van HEM in.

Eerder in het jaar trekt de ACM de vergunning van All in Power voor het
leveren van elektriciteit in omdat deze leverancier niet langer betrouwbaar
kan leveren. Dit als gevolg van financiéle en organisatorische problemen.

5 andere energieleveranciers vragen de ACM in 2024 om hun leverings-
vergunningen in te trekken. Deze leveranciers willen om verschillende
redenen niet langer actief zijn op de markt voor kleinverbruikers. De ACM
ziet toe op de ordelijke overname van klanten door een andere leverancier
en trekt de vergunningen in.

Kikker Energie zegt na ingrijpen van de ACM toe tarieven en voorwaarden

van vaste contracten van klanten uit een overname van leverancier DGB te
respecteren.
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Misleidende werving

De ACM waarschuwt marktbreed voor misleidende werving door energie-
leveranciers. Uit onderzoek van de ACM blijkt dat 10% van de consumenten
overstapt op een nieuw energiecontract door een (meestal ongevraagd)
aanbod via de telefoon. De ACM vraagt op Wereld Consumentendag aandacht
voor de rechten van consumenten bij telefonische verkopen. De ACM pleit
voor een verbod op telefonische verkoop van energiecontracten.

Monitor Consumentenmarkt Energie

De ACM publiceert maandelijks een update van de Monitor Consumentenmarkt
Energie. De monitor geeft informatie over het aanbod van contracten,
overstapgedrag, prijstrends en het aantal klanten per contracttype. In
nieuwsberichten publiceert de ACM over opvallende ontwikkelingen. Zo stelt
de ACM in de eerste helft van het jaar vast dat energieleveranciers steeds
vaker onderscheid maken tussen klanten met en zonder zonnepanelen.
Bovendien constateert de ACM dat het voor consumenten met zonnepanelen
ingewikkeld is om contracten goed met elkaar te vergelijken. Daarom roept de
ACM leveranciers en vergelijkplatforms op om zich in te spannen voor een
betere vergelijkbaarheid van contracten.

Naast de Monitor Consumentenmarkt Energie verschijnen de energie-
monitors Groothandelsprijzen en Leveringszekerheid Gas (maandelijks),
Groothandelsmarkt Elektriciteit (maandelijks) en Klantbeleving (jaarlijks).

Terugleverkosten zonnestroom

Energieleveranciers zijn vrij om hun tarieven te bepalen zolang deze niet
onredelijk zijn. Tarieven zijn redelijk als deze gebaseerd zijn op de kosten
plus een redelijke marge. Energieleveranciers geven aan dat huishoudens
met zonnepanelen hogere kosten veroorzaken dan huishoudens zonder
zonnepanelen. De ACM stelt na onderzoek bij leveranciers vast dat dit
inderdaad zo is. Het gaat om hogere inkoopkosten, hogere onbalanskosten
en kosten door de salderingsregeling.

De ACM concludeert dat 4 leveranciers door het maken van onderscheid
tussen huishoudens met en zonder zonnepanelen geen extra marge maken in
de periode van het onderzoek. Tegenover de hogere tarieven voor
huishoudens met zonnepanelen, staan lagere en eerlijkere tarieven voor
huishoudens zonder zonnepanelen. Na stijging van de terugleverkosten in de
loop van 2024, kondigt de ACM een vervolgonderzoek aan naar meerkosten
en vergoedingen van zonnestroom. Dit onderzoek loopt door in 2025.

Doorwerking groothandelsprijzen naar energietarieven consumenten
De ACM doet onderzoek naar de doorwerking van groothandelsprijzen
elektriciteit en gas in de energietarieven die consumenten betalen. Het
onderzoek richt zich op de vraag of bedrijven kostenstijgingen sneller aan

de klant doorberekenen dan kostendalingen, een fenomeen dat ook bekend
staat als ‘rockets & feathers'. Op deze manier kunnen bedrijven hun marges
verhogen. De ACM vindt bij de 6 onderzochte energieleveranciers geen bewijs
voor het sneller doorgeven van kostenstijgingen dan kostendalingen tijdens
de periode 2021 t/m juni 2023. Daarmee geeft het onderzoek geen bewijs
voor ‘rockets & feathers'.
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Betaalbaarheid energie op de lange termijn

De kosten voor alle gebruikers van het elektriciteitsnet stijgen de komende
25 jaar van circa 7 miljard euro naar 18 tot 25 miljard euro per jaar. Dat blijkt
uit onderzoek van de ACM naar de tariefontwikkeling tot het jaar 2050. Dit
betekent dat de transportkosten voor elektriciteit voor een gemiddeld
huishouden stijgen van ongeveer 250 euro naar 600 tot 800 euro per jaar in
2050. Voor grootverbruikers zijn de tarieven rond 2050 waarschijnlijk 2 tot 3
keer hoger dan nu.

De stijging van de transporttarieven is het resultaat van de investeringen
die netbeheerders moeten doen in hun netten. De ACM houdt toezicht op de
redelijkheid van de totale kosten en de redelijke verdeling daarvan over de
verschillende groepen gebruikers.

Toezicht groothandelsmarkt

De ACM en de Autoriteit Financiéle Markten (AFM) werken nauw samen in

het toezicht op de eerlijke en transparante handel op de groothandelsmarkten
voor energie. De ACM monitort de marktontwikkeling en treedt op bij
ongewenste gedragingen op de groothandelsmarkten, zoals het handelen
zonder verplichte registratie en marktmanipulatie.

Een marktstudie van de ACM toont aan dat het gebruik van algoritmes in

de energiehandel op groothandelsmarkten voor elektriciteit en gas sterk
toeneemt. Algoritmische handel kan een positieve bijdrage hebben op efficiénte
prijsvorming en liquiditeit op de markt. Er zijn ook risico’s. Complexe algoritmes
kunnen samengaan met een toename van volatiliteit of marktmanipulatie.

Bedrijven die algoritmes inzetten bij het handelen op de groothandelsmarkten
voor energie moeten volgens gewijzigde Europese regels maatregelen nemen
om de integriteit en transparantie van hun handelsgedrag te verzekeren en
marktverstoringen te voorkomen. Als uit controles blijkt dat bedrijven hier
niet aan voldoen, kan de ACM handhaven.

Warmte

Voorbereiding Wet Collectieve Warmtevoorziening

In het Klimaatakkoord vervullen warmtenetten een belangrijke rol bij het
behalen van de CO2-reductiedoelstellingen in 2030 en 2050. Voor het
energiesysteem van de toekomst stimuleert de Rijksoverheid de overstap
van huishoudens op een aardgasvrije warmtevoorziening.

In tegenstelling tot gas, kunnen huishoudens niet kiezen tussen verschillende
leveranciers. Ze zijn gebonden aan één leverancier. De huidige Warmtewet
schrijft voor hoe de ACM jaarlijks het maximumtarief voor warmte vaststelt
op basis van de gasprijs. Het wetsvoorstel Wet collectieve warmtevoorziening
vervangt dit op de gasprijs gebaseerde maximumtarief met een tarief dat
beter aansluit bij de werkelijke kosten van warmte. De ACM waarschuwt
tijdens een rondetafelgesprek dat niet alle afnemers hierdoor lagere tarieven
krijgen. Om (kwetsbare) consumenten te beschermen tegen te hoge tarieven
zijn meer maatregelen nodig.
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Tarieven warmte en aanpassingen Warmtewet

De ACM stelt ieder jaar maximumtarieven vast om huishoudens die zijn
aangesloten op een warmtenet te beschermen. Volgens de Warmtewet moet
de ACM hiervoor kijken naar de gemiddelde kosten voor een huishouden met
een gasgestookte ketel. Om warmte beter betaalbaar te maken, past het
ministerie van KGG op 3 punten de manier aan waarop de ACM de tarieven
mag berekenen. Vanaf 2024 rekent de ACM voor het vaststellen van de vaste
kosten niet langer alleen met de prijs van een all-in servicecontract. Vanaf
2025 mag de ACM verschillende peilmomenten hanteren bij het vaststellen
van de gemiddelde gasprijs. Ook hebben belastingverhogingen op gas geen
effect meer op de maximumtarieven. De ACM brengt een uitvoerbaarheids- en
handhaafbaarheidstoets (UHT) uit op deze wetswijzigingen. Ter voorbereiding
stelt de ACM regulatorische accounting regels (RAR) vast waarmee zij de
benodigde gegevens kan verzamelen.

Faillissement warmteleverancier DEEM NL

De rechtbank verklaart Warmteleverancier DEEM NL failliet op 5 november.
Het ministerie van Klimaat en Groene Groei (KGG) wijst InWarmte aan als
noodleverancier. De ACM legt een bindende gedragslijn op aan DEEM NL om
medewerking aan noodlevering af te dingen. De ACM ziet erop toe dat DEEM
NL en InWarmte er alles aan doen om te zorgen dat bewoners warmte blijven
ontvangen.

Leveringszekerheid

Voorzieningszekerheid elektriciteit

Wind- en zonne-energie maken een steeds groter deel uit van het
elektriciteitsaanbod, maar zijn door afhankelijkheid van het weer niet altijd
beschikbaar. Het risico neemt toe dat er op een bepaald moment niet genoeg
aanbod is om te voorzien in de stroomvraag. Dat blijkt uit de Monitor
Leveringszekerheid van de landelijke netbeheerder TenneT. De ACM stelt een
analyse op met opties voor het vergroten van de voorzieningszekerheid en
het belang ervan. De ACM publiceert deze notitie begin 2025.

Afschakelregeling gas

De ACM is beoogd toezichthouder voor maatregelen uit de Afschakelregeling
Gas. Deze Afschakelregeling kan in werking treden in een noodsituatie bij een
tekort aan gas. De Afschakelregeling heeft als doel dat bepaalde afnemers,
zoals huishoudens, warmteleveranciers en essentiéle sociale diensten, gas
kunnen blijven gebruiken bij een tekort. Andere afnemers moeten dan
verplicht hun gasverbruik verlagen. De kans dat de Afschakelregeling in
werking treedt is zeer klein, maar als het gebeurt moet de ACM snel actie

in komen. De ACM bereidt daarom een crisisorganisatie voor.
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Digitale economie

De ACM houdt toezicht op een veilige en betrouwbare online omgeving en stimuleert een open en eerlijke

digitale economie. Er is extra aandacht voor voorlichting aan bedrijven en consumenten over nieuwe

wet- en regelgeving.

Beschermen online consument

De ACM pakt online misleiding aan. De ACM bevordert dat webshops en andere
online omgevingen voor alle consumenten, ook voor kinderen, eerlijker en
begrijpelijker zijn. Samen met andere toezichthouders binnen het Europese
samenwerkingsverband ‘Consumer Protection Cooperation Network’
(CPC-netwerk) start de ACM diverse vooronderzoeken en verkenningen naar
misleidende ontwerpkeuzes. Het CPC-netwerk vervolgt de onderzoeken in
2025 en handhaaft waar nodig.

Misleidende ontwerpkeuzes bij spellen

Gameontwikkelaar Epic Games International krijgt boetes van ruim

1,1 miljoen euro voor misleidende timers en reclames in het spel Fortnite.
Ook krijgt het bedrijf een bindende aanwijzing om het spel aan te passen. De
ACM oordeelt dat het populaire spel kinderen oneigenlijk onder druk zet om
aankopen te doen met misleidende aftelklokken en teksten als ‘Buy now'.

Misleidende aftelklokken

Tientallen webshops stoppen met het gebruik van misleidende aftelklokken.
De ACM spreekt de webshops aan na onderzoek. Aftelklokken bij aanbiedingen
zetten consumenten onder druk snel te beslissen. De klok wekt ook de indruk

dat de aanbieding niet meer beschikbaar is als de tijd om is. In een aantal
gevallen blijft de aanbieding bestaan en begint de aftelklok opnieuw te lopen.
Dat is misleiding.

Oproep aan Temu om consumentenrecht na te leven

De ACM heeft zorgen over mogelijke overtredingen bij de Chinese webshop
Temu. De webshop gebruikt nepkortingen en aftelklokken om consumenten
onder druk te zetten. Ook heeft de ACM zorgen over het ontbreken van
essentiéle informatie en misleidende duurzaamheidsclaims. Het CPC-netwerk
roept Temu op zijn praktijken snel in lijn te brengen met de regels van het
consumentenrecht. Doet Temu dit niet, dan volgt handhaving.

Europese interventies bij Meta, Apple, Vinted en Tinder

De Europese toezichthouders onderzoeken of Meta gebruikers vooraf
voldoende juiste en duidelijke informatie geeft. Consumenten moeten de
gevolgen van hun keuze voor een betaald of ‘gratis’ account vooraf kunnen
beoordelen. Ook spreekt het CPC-netwerk Apple aan.

Apple geeft consumenten niet in alle Europese landen op dezelfde manier

toegang tot zijn diensten, waaronder de appstore. Vinted spreekt met de
leden van het CPC-netwerk af om consumenten duidelijker te informeren over
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prijzen en voorwaarden. Tinder belooft met ingang van half april 2024
consumenten te informeren wanneer het gebruik maakt van gepersonali-
seerde kortingen. Deze actie staat onder leiding van de ACM en haar Zweedse
collega-toezichthouder.

Onbetrouwbare webshops en dropshippers

De ACM haalt meerdere websites van TI-84shop uit de lucht. Na veel klachten
van consumenten volgt een last onder dwangsom. Die leidt niet tot de
vereiste verbeteringen. De tijdige levering van producten en terugbetaling
aan consumenten bij het niet leveren van producten is niet op orde. Voor het
eerst zet de ACM haar bevoegdheid in om websites van een onbetrouwbare
aanbieder uit de lucht te laten halen.

De ACM ontvangt signalen over problemen met (vermoedelijke) dropshippers.
Dit zijn partijen die online producten verkopen die zij niet op voorraad

hebben. Een derde partij verstuurt de producten rechtstreeks naar klanten.
Consumenten klagen over lange levertijden, tegenvallende kwaliteit van

de producten en problemen met terugsturen en terugbetalen. De ACM
waarschuwt voor 3 webshops. Ook stopt een dropshipper met zijn activiteiten
en betaalt benadeelde consumenten terug na ingrijpen door de ACM.

Commerciéle schuldhulp

De ACM grijpt in bij 2 aanbieders van commerciéle schuldhulp. De aanbieders
maken op de website niet duidelijk dat zij geld vragen voor hun bemiddeling.

Ook lijkt het net of ze in opdracht van een gemeente werken. Naar aanleiding

van het onderzoek van de ACM stopt 1 van de 2 bedrijven met zijn activiteiten.

De andere aanbieder past de informatie op de website aan.

Betaalde bemiddeling toeslagen

De website Toeslagenportal is een bemiddelingsdienst voor het aanvragen
van toeslagen voor huur, zorg of kinderopvang. Voor bezoekers van de
website is niet duidelijk dat Toeslagenportal een betaalde bemiddelingsdienst
is. Het bedrijf achter de websites van Toeslagenportal zegt na onderzoek van
de ACM toe benadeelde consumenten te compenseren en de informatie op de
website aan te passen.

Donatieplatforms

De ACM spreekt 7 grote donatieplatforms aan. Zij vermelden niet duidelijk
hoeveel kosten zij rekenen voor een donatie. De ACM ontvangt veel meldingen
van consumenten over deze platforms. Consumenten denken daardoor dat
het platform geen kosten rekent bij inzamelingsacties. Pas later ontdekken

ze dat het platform een percentage als kosten aftrekt van de donaties. De
donatieplatforms die de ACM aanspreekt, verduidelijken de informatie over
kosten. Dit zijn de platforms Doneeractie, Doneerveilig, Geef.nl, Getfunded,
GoFundMe, Steunactie en Whydonate.

Voorlichting

In oktober start de campagne 'Eerst checken, dan bestellen’. Hiermee
waarschuwt de ACM mensen voor onbetrouwbare webshops. Het advies is
meerdere reviewwebsites te checken voor je een bestelling doet. Met video's
op sociale media, advertenties bij streamingsdiensten en een radiospot bij
podcasts richt de campagne zich vooral op jongvolwassenen.

In november waarschuwt de ACM in een campagne voor betaalde opzeg-
diensten. Aanleiding zijn signalen van mensen die een abonnement willen
opzeggen bij een aanbieder, maar ongewild bij een betaalde opzegdienst

terechtkomen van een ander bedrijf.
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Marktmacht in de digitale economie

De ACM besteedt extra aandacht aan overstapdrempels die consumenten
en bedrijven afhankelijk maken van één leverancier. Ook richt de ACM zich
op platforms waar consumenten en bedrijven moeilijk omheen kunnen.

Onderzoek e-commerce platform

De ACM start een onderzoek naar een online platform. Meerdere bedrijven
melden bij de ACM dat hun aanbod minder goed zichtbaar is op het online
platform, zelfs als deze bedrijven de beste prijs of kwaliteit bieden. Zij stellen
dat het online platform de aanbiedingen van zichzelf of van bepaalde
ondernemers voortrekt. Ook zijn er signalen dat het online platform data
gebruikt van ondernemers om zo de eigen positie op het platform te
versterken. De ACM rondt het onderzoek in 2025 af.

Doorverkoop tickets - toezeggingen Ticketmaster

Ticketmaster zegt na onderzoek van de ACM toe de doorverkoop van mobiele
tickets op een platform naar keuze van de consument mogelijk te houden. Zo
kunnen consumenten een doorverkoopplatform blijven kiezen dat past bij hun
voorkeuren en blijft concurrentie tussen doorverkoopplatforms mogelijk.
Ticketmaster zegt toe dat de overdracht van een ticket binnen het systeem
van Ticketmaster ook mogelijk blijft wanneer de consument via een ander
platform het ticket doorverkoopt. Ticketmaster informeert consumenten en
doorverkoopplatforms hierover.

Daarnaast controleert de ACM of Ticketmaster in de praktijk een onterecht
verschil maakt tussen het eigen platform en andere doorverkoopplatforms.

Voorbereiding nieuwe regulering

De ACM bereidt zich voor op nieuwe Europese regelgeving voor de
digitale economie. Het gaat om de Digital Services Act (DSA), de Digital
Markets Act (DMA), de Data Act (DA), de Data Governance Act (DGA) en
de Platform-toBusiness-verordening (P2B). De uitvoeringswetten van
de DGA en P2B gaan eind 2024 in. De uitvoeringswetten DSA, DMA

en DA treden in 2025 in werking. De ACM richt zich op voorlichting aan
mensen en bedrijven, opbouw van kennis en contacten en de start van
het toezicht op de nieuwe regels.

Opening meldingendesk DSA

Op 15 februari opent de ACM een meldingendesk voor de DSA. De ACM

ontvangt 256 meldingen over mogelijke overtredingen van de DSA. 155
meldingen gaan over partijen met een vestiging in een andere lidstaat.

101 meldingen gaan over partijen die onder het toekomstig toezicht van
de ACM vallen.

Certificering en erkenning nieuwe rollen

De ACM bereidt de certificering van betrouwbare flaggers en buiten-
gerechtelijke geschilbeslechters voor. Betrouwbare flaggers zijn organisaties
die illegale content opsporen, vaststellen en melden bij online platforms.
Partijen kunnen in 2025 de status van betrouwbare flagger bij de ACM
aanvragen. Een buitengerechtelijke geschilbeslechter is een organisatie die
beslist over problemen tussen gebruikers en online platforms. Gebruikers
van online platforms uit de hele Europese Unie (EU) kunnen bij de
gecertificeerde organisaties terecht. Ook bereidt de ACM de erkenning van
onderzoekers voor. Erkende onderzoekers hebben recht op toegang tot
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niet-openbare data die zij nodig hebben voor hun onderzoek. Zeer grote
platforms en zoekmachines zijn verplicht om deze onderzoekers toegang te
geven tot die data. De certificering en erkenning zijn belangrijke onderdelen
die zorgen voor een veilige online omgeving. De ACM organiseert in het
voorjaar van 2024 een informatiebijeenkomst voor potentiéle betrouwbare
flaggers en marktpartijen.

Voorbereiding DA en DGA

In afstemming met de Autoriteit Persoonsgegevens (AP) bereidt de ACM
het toezicht voor op de DA en DGA. In het najaar organiseert de ACM een
bijeenkomst voor bedrijven, experts en brancheorganisaties over de kansen
die de DA voor (afnemers van) clouddiensten biedt. Eind 2024 ontvangt de
ACM de eerste aanvragen voor registratie als databemiddelingsdienst. De
eerste aanvraag is toegekend.

Voorlichting P2B en DSA

De ACM bevordert de naleving van de nieuwe platform- en datawetten

met voorlichting. Om partijen op weg te helpen publiceert de ACM leidraden
over de P2B en DSA. Ook is er voor het midden- en klein bedrijf (mkb) een
interactieve online-bijeenkomst over de DSA. Handreikingen over de DSA zijn
er voor belangrijke doelgroepen zoals webhostingdiensten, webwinkels,
marktplaatsen en apps.

In de voorlichting maakt de ACM volop gebruik van de inzichten uit de diverse
gedragsonderzoeken. Deze onderzoeken doet de ACM vanuit het perspectief
van zowel de consumenten en zakelijke gebruikers, als de bedrijven die aan
de wetten moeten voldoen.

Gerichte steekproef DSA en P2B-verordening: verbeteringen nodig
Vooruitlopend op het krijgen van handhavende bevoegdheden doet de ACM
een steekproef bij enkele tientallen aanbieders van online diensten. De ACM
onderzoekt in de steekproef de vindbaarheid en volledigheid van algemene
voorwaarden, informatie over inhoudsmoderatie en de aanwezigheid van een
contactpunt voor afnemers om illegale inhoud te melden. Veel bedrijven
hebben de naleving van de verplichtingen uit de DSA en P2B nog niet op orde.
De ACM roept online ondernemers op om rekening te houden met de DSA en
P2B die inmiddels van kracht zijn.

DMA: eerlijker speelveld voor bedrijven

Voor goed toezicht is goed contact met bedrijven belangrijk. De ACM vraagt
bedrijven naar de knelpunten die zij ervaren, en helpt het bedrijfsleven de
kansen van nieuwe regulering te benutten. Ook wijst de ACM op mogelijk-
heden om onnodige administratieve lasten te verminderen. Met een aantal
andere Europese mededingingsautoriteiten organiseert de ACM een grote
internationale DMA-conferentie over de mogelijkheden die de DMA bedrijven
biedt. Dat zijn bijvoorbeeld de eerlijkere voorwaarden voor het gebruik van
belangrijke platformdiensten, zoals app stores, advertentiediensten en
besturingssystemen. Eurocommissaris Vestager opent het drukbezochte
congres. Deelnemers zijn de zakelijke gebruikers van de Big Tech platforms
en hun concurrenten. In gezamenlijke teams met de Europese Commissie
draagt de ACM bij aan het toezicht op de DMA.

Samenwerkingsverband digitale toezichthouders

De ACM werkt nauw samen met Nederlandse toezichthouders in het toezicht
op de digitale economie. De ACM vormt samen met de Autoriteit Financiéle
Markten (AFM), Autoriteit Persoonsgegevens (AP), Commissariaat voor
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de Media (CvdM) en de Rijksinspectie Digitale Infrastructuur (RDI) het
Samenwerkingsplatform Digitale Toezichthouders (SDT). Het doel van de
samenwerking is om overlap en gaten in het toezicht te voorkomen en te
leren van elkaars ervaringen.

Interventies Europees verband DSA

De digitale economie heeft bepaalde systeemrisico’s, zoals desinformatie
rondom verkiezingen en de inbreuk op rechten van minderjarigen. Deze
risico’s houden niet bij de landsgrenzen op. De ACM werkt nauw samen met de
Europese Commissie (EC) en andere toezichthouders bij het toezicht op de
DSA. De ACM neemt deel aan een stresstest over mogelijke beinvloeding van
verkiezingen, bijvoorbeeld met desinformatiecampagnes. De EC organiseert de
test samen met sociale mediaplatforms, non gouvernementele organisaties
(ngo's) en nationale toezichthouders.

Het expertisecentrum Offlimits doet een handhavingsverzoek bij de Belgische
toezichthouder over de aanwezigheid van bangalijsten op Telegram. De ACM
verleent bijstand.
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Verduurzaming

De ACM draagt met haar toezicht bij aan de ontwikkeling naar een duurzamere economie. De ACM geeft

voorlichting over de ruimte voor samenwerkingen tussen bedrijven waar het kan en treedt op tegen

verboden belemmeringen. De ACM zorgt ervoor dat consumenten de juiste informatie krijgen zodat ze

geinformeerde keuzes kunnen maken en dat bedrijven concurreren op een gelijk speelveld. Dat doet de

ACM met voorlichting en de aanpak van onjuiste duurzaamheidsinformatie van bedrijven.

Aanpak misleidende duurzaamheidclaims

Consumenten hebben recht op duidelijke, volledige en concrete informatie
over duurzaamheid van producten en diensten. De ACM spreekt bedrijven
aan die misleidende claims hanteren. Een aantal verwijdert vervolgens
onduidelijke en onjuiste claims. Zo schrapt Booking.com haar 'Travel
Sustainable’-programma. Albert Heijn verwijdert uit de winkels onduidelijke
en onjuiste claims over zijn inspanningen. Ook energieleveranciers Eneco en
Vattenfall stoppen met claims over hun klimaatambities. Pakketbezorgers
DHL en PostNL verwijderen vage claims over de duurzaamheid van hun
bezorging van websites en busjes. Zij vervangen de claims in een aantal
gevallen door meer concrete uitspraken.

In de aanpak van misleidende duurzaamheidsclaims trekt de ACM ook op
met andere Europese toezichthouders. Zo start een gemeenschappelijke actie
tegen greenwashing in de luchtvaart. Europese toezichthouders zetten ook
Zalando aan om misleidende duurzaamheidsclaims over kleding te
verwijderen.

Informele beoordeling duurzaamheidssamenwerking

De ACM helpt bedrijven om in overeenstemming met de concurrentieregels
samen te werken bij het bereiken van duurzame doelen. De ACM beoordeelt
verschillende duurzaamheidsinitiatieven informeel. Zo oordeelt de ACM dat
koffiemerken mogen samenwerken bij de recycling van koffiecapsules.
Daarnaast geeft de ACM groen licht voor de samenwerking van banken bij
duurzaamheidsrapportages. Asfaltbedrijven mogen afspraken maken over
de verduurzaming van hun productie. Ook oordeelt de ACM dat de stichting
Milieukeur een duurzaamheidsvergoeding voor aangesloten boeren mag
invoeren. De ACM geeft advies aan 10 andere duurzaamheidsinitiatieven.

Zelfbeoordeling duurzaamheidssamenwerking

Naast de informele beoordelingen geeft de ACM bedrijven handvatten om zelf
gezamenlijke duurzaamheidsinitiatieven te beoordelen. De ACM publiceert de
vernieuwde ‘Leidraad samenwerking landbouwers'. In september lanceert de
ACM de ‘samenwerkcheck’. Dit is een hulpmiddel voor de beoordeling van
duurzaamheidsinitiatieven. Daarnaast heeft de ACM speciale aandacht voor
voorlichting in de sectoren bouw, textiel, energie en transport & logistiek.

De ACM doet onderzoek naar het belang van duurzaamheidssamenwerkingen
en de kennis van de concurrentieregels in deze sectoren.
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Hieruit blijkt dat bedrijven samenwerking belangrijk vinden om duurzaam-
heidsdoelen in de hele keten te behalen, maar nog niet allemaal op de hoogte
zijn van de mogelijkheden.

Verboden belemmeringen voor verduurzaming

De ACM ontvangt signalen over belemmeringen voor winkeliers om
hergebruikte IT-apparatuur te verkopen. Het onderzoek van de ACM kan
de vermoedens niet bevestigen. Ook bij andere bedrijven heeft de ACM
geen aanwijzingen dat ze duurzaamheid ondermijnen door misbruik van
hun marktmacht of door onderlinge afspraken.

De ACM vindt in een verkenning geen aanwijzingen dat haar toezicht
verduurzaming in de telecom-, vervoer- en postsector in de weg staat.

Nieuwe regelgeving

De ACM is beoogd toezichthouder voor de Wet Internationaal Verantwoord
Ondernemen. Met deze wet implementeert Nederland de Corporate
Sustainability Due Diligence Directive (CSDDD). Deze Europese richtlijn
verplicht grote bedrijven in hun internationale ketens nadelige gevolgen voor
mensenrechten en milieu in kaart te brengen. Bedrijven moeten deze
gevolgen zoveel mogelijk voorkomen, beperken of stoppen. Grote bedrijven
moeten ook een plan hebben om klimaatverandering tegen te gaan.

De ACM bereidt zich voor op haar mogelijke toezichthoudende taak. Door op
tijd voorlichting te geven aan bedrijven over hun rechten en plichten onder
deze nieuwe wetgeving, draagt de ACM bij aan de rechtszekerheid. De ACM
werkt daarbij samen met andere toezichthouders en gaat de dialoog aan met
bedrijven en andere stakeholders.
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Toezicht op andere terreinen

Consumenten

Voorlichting

Voorlichting geven aan consumenten is een belangrijk onderdeel van het
werk van de ACM. Op de website ACM ConsuWijzer (acmconsuwijzer.nl)
kunnen consumenten gratis voorbeeldbrieven downloaden om makkelijk
en snel een bedrijf aan te spreken waarmee zij een probleem hebben. Veel
consumenten vinden de weg naar de website acmconsuwijzer.nl. In 2024

trekt de website ongeveer 3 miljoen unieke bezoekers (tabel 1). Dat is
vergelijkbaar met eerdere jaren.

Op de website van de ACM (acm.nl) is informatie te vinden voor bedrijven
en hun adviseurs, voor journalisten en voor belangstellenden. Sinds 2023
is sprake van een aanzienlijke toename. De ACM verbetert ook de structuur
van de website.

Tabel 1: Bezoeken websites

2020 2021 2022 2023 2024
ACM
" 2.975.439 2.312.431 3.579.439 3.051.363 3.110.673
ConsuWijzer.nl
ACM.nl 1.136.044 1.246.729 1.588.215 1.993.461 2.053.264
Totaal 4.111.483 3.559.160 5.167.654 5.044.824 5.163.937

De ACM lanceert op Wereld Consumentendag (15 maart) een video met uitleg
en tips over de regels die consumenten beschermen bij telefonische werving.
Met de tips kunnen consumenten de telefoontjes stoppen.

‘Van-voor’-prijzen

Consumenten moeten erop kunnen vertrouwen dat de prijsinformatie die ze
zien klopt. De ACM voert controles uit naar het gebruik van nepkortingen in
de sectoren kleding, consumentenelektronica en beddenspeciaalzaken. De
ACM legt aan de 5 webwinkels met de meeste overtredingen boetes op van in
totaal 621.000 euro. De webwinkels bieden meerdere producten aan met een
korting op een misleidende ‘van-prijs’. In werkelijkheid geeft het bedrijf geen
korting of is de korting lager. Hiermee misleidt het bedrijf consumenten. De
ACM voert waarschuwingsgesprekken met alle onderzochte bedrijven die zich
niet aan de regels voor ‘van-voor’-prijzen houden. In 2023 scherpt de overheid
deze regels aan.

Rond Black Friday waarschuwt de ACM consumenten voor misleidende
‘van-voor’-prijzen. De ACM organiseert een goedbezochte bijeenkomst over
eerlijke prijsaanduiding voor bedrijven, brancheorganisaties en
advocatenkantoren.
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Keuze zorgverzekering

De ACM en de Nederlandse Zorgautoriteit (NZa) doen aanbevelingen aan
beleidsmakers, de wetgever en zorgverzekeraars om het kiezen van een
zorgverzekering makkelijker te maken. Of consumenten echt overstappen
naar een andere zorgverzekering is hun eigen beslissing, maar zij mogen
geen onnodige drempels ervaren. De belangrijkste aanbevelingen zijn

het terugdringen van het aantal (bijna) gelijke verzekeringspolissen per
zorgverzekeraar en de verplichting dat consumenten bij elke basis-
verzekering toegang krijgen tot alle aanvullende verzekeringen bij dezelfde
zorgverzekeraar. Onderzoek van ACM en NZa laat zien dat consumenten vaak
moeilijk kunnen kiezen uit het enorme aanbod aan zorgverzekeringen. Deze
verschillen soms niet of nauwelijks van elkaar, terwijl de prijzen uiteenlopen.
Veel consumenten vinden het moeilijk om de verschillen te begrijpen en de
best passende zorgverzekering te kiezen.

Mededinging

Om het ontstaan van machtsposities tegen te gaan toetst de ACM vooraf
concentraties. Dit zijn fusies, overnames en joint ventures. Bedrijven moeten
hun concentratie melden bij de ACM wanneer zij meer dan een bepaalde
omzet per jaar hebben. De ACM ontvangt 152 concentratiemeldingen. De
ACM bepaalt in een eerste fase of de concentratie mag doorgaan. Als de ACM
zich na de eerste fase zorgen maakt over de gevolgen voor de concurrentie,
moeten bedrijven een vergunning aanvragen. Bij een aanvraag voor een
vergunning, doet de ACM diepgaand onderzoek. De ACM gebruikt het
onderzoek om te bepalen of bedrijven niet te veel marktmacht krijgen.

Vervolgonderzoek overnames

In 2024 doet de ACM vervolgonderzoek naar de overname van palletbedrijven
DWP en Vierhouten door Foresco. Foresco is de grootste speler in Nederland
na een serie overnames (‘kralen rijgen’) op de palletmarkt. De overname
versterkt de marktpositie van Foresco bij de verkoop van nieuwe houten
pallets in Nederland. Dit heeft mogelijk nadelige gevolgen voor afnemers.

In het eerste kwartaal van 2025 geeft de ACM na grondig onderzoek groen
licht voor de overname omdat geen negatieve effecten voor afnemers

worden verwacht.

De ACM doet ook aanvullend onderzoek naar de gevolgen van Oliehandel
Klaas de Boer door FincoEnergies. De overname maakt FincoEnergies in
noordelijk gelegen havens vrijwel de enige aanbieder van scheepsbrand-
stoffen. De overname kan nadelige gevolgen hebben voor afnemers van
gasolie, zoals hogere prijzen of een lagere service.

De ACM doet aanvullend onderzoek naar de voorgenomen overname van
RTL Nederland door mediabedrijf DPG Media. Door de overname ontstaat
een mediabedrijf met een groot aanbod op televisie, videostreaming, radio,
dagbladen en online nieuws. Dat kan nadelige gevolgen hebben voor de
omvang, kwaliteit en pluriformiteit van het algemene nieuwsaanbod.

Aanvullend onderzoek volgt naar de plannen van een joint-venture van KPN
(Glaspoort) om een deel van het glasvezelnetwerk van Delta Fiber Nederland
(Delta) over te nemen. Delta is in Nederland de grootste glasvezelconcurrent
van KPN. De overname van glasvezelnetwerken van Delta kan de markt-
positie van Glaspoort en daarmee KPN verder versterken met nadelige
gevolgen voor consumenten, zoals prijsverhogingen. Naar verwachting
neemt de ACM in beide zaken een besluit in de eerste helft van 2025.
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De ACM geeft na uitvoerig onderzoek KPN een vergunning om Youfone over
te nemen. Uit het onderzoek blijkt dat de concurrentie op de markt voor
mobiele telecommunicatiediensten door de overname niet vermindert. Er
valt geen belangrijke concurrentiekracht weg en er zijn voldoende andere
aanbieders die concurrentiedruk uitoefenen.

Na onderzoek van de ACM mag het Maastricht UMC+ het St. Jans Gasthuis
Weert overnemen. Uit het onderzoek blijkt dat patiénten in Limburg voldoende
keuzemogelijkheden houden. Bovendien verwacht de ACM niet dat deze
overname negatieve gevolgen heeft voor zorgverzekeraars of omliggende
ziekenhuizen.

Toezegging Vion

De ACM accepteert een toezegging van Vion om contracten met varkens-
houders niet langer eenzijdig te wijzigen. Vion zegt toe om voortaan
contracten alleen aan te passen als de varkenshouder daarmee instemt.

De toezegging verbetert de onderhandelingspositie van de varkenshouder.
Dit is in lijn met het doel van de Wet oneerlijke handelspraktijken landbouw
en voedselvoorzieningsketen (Wet OHP Landbouw).

Leveringsvoorwaarden Royal Lactalis Leerdammer

Royal Lactalis Leerdammer (Lactalis Leerdammer) krijgt een last onder
dwangsom voor het overtreden van de Wet OHP Landbouw. Het bedrijf
overtreedt het verbod op eenzijdig wijzigen van de leveringsvoorwaarden.
De ACM verplicht Lactalis Leerdammer om uiterlijk 3 maanden na bekend-
making van het besluit de leveringsvoorwaarden in lijn te brengen met de
Wet OHP Landbouw.

Maandelijks horen melkveehouders van Lactalis Leerdammer welke prijs zij
ontvangen voor hun melk. Over de bepaling van de prijs maken de partijen
vooraf geen afspraken. De melkveehouders hebben daarom geen andere
keuze dan deze prijs te accepteren. Ze leveren alleen aan Lactalis
Leerdammer. Daar komt bij dat een melkveehouder niet op korte termijn
kan stoppen met het leveren van melk.

Concurrentiebeperking via modelcontract

De vereniging Raad voor Onroerende Zaken (ROZ) past na gesprekken met
de ACM de modelcontracten voor de huur en verhuur van kantoor- en
winkelruimtes aan. De koppeling van de toekomstige huurprijsaanpassing
aan de consumentenprijsindex laat de ROZ los. Een brancheorganisatie mag
de concurrentie niet beperken door adviezen te geven over prijzen of andere
concurrentieparameters.

Concurrentie op de betaalmarkt

Rabobank neemt toegangsbeperkingen voor betaalinstellingen weg na
gesprekken met de ACM. Een niet-bancaire betaalinstelling zorgt ervoor dat
winkeliers diverse betaalmogelijkheden kunnen aanbieden aan consumenten,
zowel in de winkel als online. Dat stimuleert concurrentie op de betaalmarkt
en zorgt voor meer innovatie en meer keuzemogelijkheden voor consumenten
en voor winkeliers.

29/86



Kleine overnames, grote gevolgen

De ACM signaleert dat overnames die de meldingsdrempels niet halen ook tot
concurrentieproblemen kunnen leiden. Denk daarbij aan grote bedrijven die
marktmacht verkrijgen door achter elkaar kleine overnames te doen onder de
omzetdrempels (‘kralen rijgen’). Of aan bedrijven die al marktmacht hebben
en een potentiéle concurrent opslokken om toekomstige concurrentie te
voorkomen (‘killer acquisitions').

Met het ministerie van Economische Zaken (EZ) organiseert de ACM een
workshop over een zogenaamde call-in- (inroep-) bevoegdheid en andere
manieren om dit gat in concentratiecontrole op te vullen. De ACM pleit voor
een call-in-bevoegdheid in combinatie met een hogere drempel voor verplichte
melding. Zo kan de ACM overnames onder de omzetdrempel onderzoeken bij
zorgen over de concurrentie, zonder dat dit leidt tot hogere administratieve
lasten. De minister van EZ geeft aan de Tweede Kamer in het tweede kwartaal
van 2025 te informeren over de instelling van een call-in bevoegdheid.

Spaarrente onderzoek Nederlandse banken

Een gebrek aan concurrentie tussen banken is een belangrijke oorzaak van
de lage spaarrente voor consumenten. Dat blijkt uit een marktonderzoek van
de ACM op verzoek van het ministerie van Financién. Het marktonderzoek
toont aan dat de grootbanken onvoldoende concurrentiedruk ervaren om

hun spaarrente te verhogen, met name omdat consumenten weinig
overstappen. Om concurrentie op de spaarmarkt op gang te helpen, doet de
ACM verschillende aanbevelingen aan de wetgever, zoals meer transparantie
in de informatievoorziening, een verbod op koppelverkoop van betaal- en
spaarproducten en een verplichte overstapservice van banken.

Doorwerking olieprijzen in benzineprijzen

Uit een onderzoek van de ACM naar de benzinemarkt blijkt dat pomphouders
olieprijsstijgingen sneller doorvoeren in de benzineprijs dan olieprijsdalingen.
In de markt is dit fenomeen ook bekend als ‘rockets & feathers’. De benzine-
prijs stijgt snel als reactie op een olieprijsstijging, maar daalt vervolgens
langzaam bij een olieprijsdaling. Maatregelen die de transparantie voor
consumenten bevorderen, kunnen dit marktprobleem deels verhelpen.

New Competition Tool

De ACM heeft als taak onderzoek te doen naar markten en mogelijke
belemmeringen die daar spelen. Op dit moment heeft de ACM geen
bevoegdheden om aanbevelingen uit marktonderzoeken om te zetten in
bindende maatregelen of voorschriften voor bedrijven. Dat kan alleen de
wetgever doen.

In meerdere landen in Europa, waaronder Duitsland, Itali€, landen in
Scandinavié en het Verenigd Koninkrijk, kan de nationale mededingings-
autoriteit in dit soort situaties wél maatregelen of voorschriften opleggen.
Om de concurrentie te vergroten kan de mededingingsautoriteit in die landen
bijvoorbeeld maatregelen opleggen die consumenten helpen om zich goed te
informeren en over te stappen. Met een zogeheten ‘New Competition Tool’
(NCT) kan de ACM een vergelijkbare bevoegdheid krijgen. De ACM vraagt
hiervoor aandacht bij de minister van EZ. De minister van EZ geeft aan de
Tweede Kamer in het tweede kwartaal van 2025 te informeren over de
mogelijkheid om de Mededingingswet uit te breiden met een NCT.
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Mededinging in de zorg

Samenwerkingen in de zorg

De mededingingsregels staan zorgsamenwerkingen die in het belang zijn van
patiénten en verzekerden niet in de weg. Deze boodschap benadrukt de ACM
tijdens diverse bijeenkomsten en ontmoetingen met zorgpartijen. Ook op de
zorgpagina's van de website geeft de ACM voorlichting over de ruimte die er
is voor samenwerking. De ACM gaat ervan uit dat volgens de mededingings-
regels wordt gehandeld als er bij samenwerking volwaardige betrokkenheid
en instemming is van zorgaanbieders, zorginkopers en vertegenwoordigers
van patiénten en de resultaten toetsbaar zijn.

Arbeidsmarktkrapte zorg oplossen

De ACM geeft advies over de mogelijkheden voor werkgevers om samen de
arbeidsmarktkrapte in de zorg op te vangen. Zo is er ruimte voor regionaal
werkgeverschap door het opzetten van gezamenlijke regionale flexpools.
Werkgevers kunnen in een regio onder voorwaarden samen personeel
aannemen. Werkgevers mogen geen afspraken maken over het weren van
zelfstandig ondernemers (zzp'ers) of maximumtarieven voor het inhuren
van zelfstandigen. Dit type afspraken is schadelijk voor zzp'ers in de zorg
en verboden tenzij de wet deze vrijheid van werkgevers beperkt.

Geen uitsluiting bij samenwerking
Zelfstandige Klinieken Nederland beklaagt zich na berichtgeving in de media

over het mogelijk weren van zelfstandige behandelcentra in de regio Groningen.

De ACM stelt na onderzoek vast dat 3 ziekenhuizen en 3 zorgverzekeraars in
de regio Groningen in hun samenwerking zelfstandige behandelcentra (ZBC's)
niet uitsluiten van de regionale zorgmarkt. Na gesprekken met de ACM

benadrukken de samenwerkende partijen publiekelijk dat ZBC's een bijdrage
kunnen leveren aan de zorgvraag. De betrokken partijen kunnen de samen-
werking verder vormgeven.

Ingrijpen beinvloeding door brancheverenigingen

De ACM grijpt tijdens de contracteerperiode 2 keer in bij brancheorganisaties
van zorgaanbieders en 1 keer bij zorgverzekeraars. In alle gevallen is sprake
van het doorbreken van het uitgangspunt van individuele onderhandelingen
tussen zorgverzekeraars en zorgaanbieders. Het delen van commerciéle
informatie tussen zorgaanbieders of zorgverzekeraars onderling verhoogt het
risico op hogere prijzen of verschraling van zorg. Nadat de ACM de betrokken
marktpartijen aanspreekt, passen zij hun gedrag aan.

3 brancheorganisaties in de chiropractiesector zeggen na onderzoek van
de ACM toe zich niet langer te bemoeien met het commerciéle beleid van
hun aangesloten leden. Het gaat daarbij om adverteren, prijskortingen en
het gratis aanbieden van een eerste intake of bepaalde behandelingen.

Aangesloten chiropractiepraktijken zijn vrij om hun eigen beleid te bepalen en

kunnen zich hierop onderscheiden en profileren. Cliénten kunnen daardoor
profiteren van lagere prijzen en betere keuzemogelijkheden.
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Post

Zorgen over kwaliteit post

Met de ACM Post- en pakketmonitor geeft de ACM een overzicht van de
ontwikkelingen binnen de sector. Het aantal verstuurde pakketten groeit in
2023. De prijzen voor zowel pakketten en brieven stijgen. De ACM krijgt veel
klachten over niet-tijdige of onzorgvuldige bezorging van post en pakketten.
Van de brievenbuspost die onder de universele postdienst valt, bezorgt
PostNL in 2023 89% op tijd. Dat is onder de wettelijke norm van 95%.

Bijdrage aan toekomstvisie post

De ACM doet onderzoek naar de ontwikkelingen op de postmarkt. De wetgever
gebruikt de resultaten om een toekomstvisie op de postmarkt te ontwikkelen.
De eerste resultaten laten zien dat een meerderheid van consumenten en
bedrijven het acceptabel vindt als post binnen 2 dagen is bezorgd. Als de
bezorging betrouwbaar en betaalbaar is, hoeft bepaalde post niet binnen één
dag bezorgd te zijn. Dat geldt niet voor alle post. Urgente post, zoals rouwpost,
medische post of belangrijke brieven van de overheid moeten wel de volgende
dag bezorgd zijn. Er is geen draagvlak voor postbezorging binnen 3 dagen. Het
gehele marktonderzoek rondt de ACM in het voorjaar van 2025 af.

Telecom

Marktbeschouwing Telecom

De ACM monitort of de telecommarkt (vast en mobiel) goed functioneert.

Uit de Telecommonitor blijkt dat het gebruik van mobiele data en het aantal
aansluitingen op glasvezel blijft toenemen. Het aantal televisie-abonnementen,
belminuten en sms’jes neemt juist af. De ACM werkt aan de Marktbeschouwing
telecommarkt die zij in januari 2025 publiceert. Met dit onderzoek geeft de
ACM een actueel beeld van de concurrentie op de markt voor vast en mobiel
internet. Gelijktijdig brengt de ACM ook het Consumentenonderzoek
Telecommarkt uit. Hierin onderzoekt de ACM het overstapgedrag, de
prijsperceptie, het marktvertrouwen en de waardering onder consumenten.

Antenne-opstelpunten

De ACM legt voor het eerst een verplichting op tot medegebruik van een
antenne-opstelpunt. De ACM legt eisen op aan AEGON voor marktconforme en
niet-discriminerende voorwaarden en vergoedingen. De ingreep draagt bij
aan het garanderen van goede dekking van snel mobiel internet in Nederland.

Doorschakeldiensten

Sinds eind 2022 gelden er strenger regels voor telefonische doorschakel-
diensten. De ACM trekt sindsdien meer dan 400 090(x)-nummers in. Het
aantal binnengekomen meldingen over doorschakeldiensten neemt fors
af in 2024 en is op één hand te tellen.
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Vervoer

Tariefregulering Schiphol

Het ministerie van Infrastructuur en Waterstaat (I&W) evalueert de
tariefregulering van Schiphol. De ACM heeft hier input op gegeven. Ook heeft
Schiphol een nieuw toerekeningssysteem voorgelegd aan de ACM. Hiermee
laat Schiphol zien hoe zij de kosten en opbrengsten toerekent aan luchtvaart-
maatschappijen. Na consultatie en aanpassing De ACM keurt het toerekenings-
systeem definitief goed voor de periode 2025-2027.

Vervoer op het spoor

ProRail legt een nieuwe methode voor aan de ACM waarmee zij haar kosten
in rekening brengt bij vervoerders. De ACM keurt de nieuwe methode voor
de jaren 2026-2029 goed. De drukte op het spoor neemt toe. De wetgever
verwacht vanaf 2027 meer capaciteitsaanvragen. Daarom moet ProRail de
capaciteitsaanvragen prioriteren. De wetgever werkt aan nieuwe priori-
teringsregels. De ACM voert hier een uitvoerbaarheids- en handhaafbaar-
heidstoets (UHT) op uit. De ACM adviseert om de minimale capaciteit voor
snelle internationale treindiensten op de hogesnelheidslijn te verhogen.
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Ons toezicht in feiten en cijfers

De ACM houdt per toezichtsdirectie cijfers bij over het toezicht. De cijfers kunnen per jaar verschillen

vanwege het soort onderzoeken en de hoeveelheid tijd die nodig is voor een onderzoek. Het doel van de

ACM is het goed laten werken van markten voor mensen en bedrijven. Daarom kijkt de ACM ook naar

doelmatigheid en snelheid van een toezichtsinterventie. Per geval bekijkt de ACM welk instrument het

beste past om dit doel te bereiken.

Signalen van consumenten

Consumenten nemen om verschillende redenen contact op met ACM
ConsuWijzer. Ze kunnen een vraag stellen of een klacht over een bedrijf
indienen. Deze vragen en klachten noemt de ACM ‘signalen’. De ACM baseert
keuzes in het toezicht ook op het aantal ontvangen signalen. De ACM ontvangt
een hoger aantal signalen over telefonische werving in 2024. Over
webwinkels ontvangt de ACM in 2024 meer signalen. Consumenten klagen
over de levering, kwaliteit, contactmogelijkheden en retourmogelijkheden.

De ACM treedt in 2024 meerdere keren op tegen onbetrouwbare webshops

en dropshippers.

Tabel 2a: Aantal signalen via ACM ConsuWijzer

2020 2021 2022 2023 2024
Via telefoon 19.825 27.537 16.538 18.419 17.372
Via e-mail 50.307 41.019 37.703 49.245 56.843
Per post 124 142 129 125 140
Via WhatsApp - 2.125 4.200 - -
Via sociale media 2777 3.521 2.003 4.357 3.572
Totaal 73.033 74.344 60.573 72.146 77.927

Tabel 2b: Top 5 aard van de consumentensignalen

2020 2021 2022 2023 2024
Werving en verkoopmethoden 12.089 16.035 6.816 9.652 14.213
Ondeugdelijk product/dienst 7.343 6.850 7.698 9.627 12.714
Leveringsproblemen 7.009 6.913 4.108 5.787 7.130
Ziﬂg?:g:";f;‘;g::’:;"nd;:%st 14334 9029 4282 4735  6.698
Rekening en betalen 3.266 3.257 3.816 4.190 4.892
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Tabel 3: Top 5 sectoren van consumentensignalen

2020 2021 2022 2023 2024
Detailhandel 15.838 15.717 11.607 17.268 24.709
Energie en warmte 9.668 13.619 16.659 11.198 11.984
Dienstverlening 19.327 13.143 8.890 9.821 11.390
Telecomdiensten 2.455 2.821 1.859 3.365 5.179
Post 524 469 587 884 1.297

Signalen bedrijven

Bedrijven kunnen via het bedrijvenloket contact opnemen met de ACM voor
vragen of klachten. Bijvoorbeeld als bedrijven niet zeker weten of ze aan de
regels voldoen, of als ze vermoeden dat concurrenten verboden afspraken
maken. Ook registreert de ACM de signalen van zzp'ers over onjuiste
energiecontracten via ACM ConsuWijzer. In 2024 ontvangt de ACM meer
signalen van bedrijven over klantenwerving, met name over telecom en
internet.

Tabel 4a: Signalen via bedrijvenloket ACM

2020 2021 2022 2023 2024
Telecom en Internet 944 1.214 1.007 1.176 2174
Energie 852 788 997 926 1.258
Mededinging 513 310 334 297 531
Overig 2179 3.009 2.345 2.161 2.097
Totaal 4.488 5.321 4.683 4.560 6.060

Tabel 4b: Top 5 aard van bedrijvensignalen

2022 2023 2024
Bellen zonder grondslag 1.5632 1.446 1.578
Klantenwerving 769 327 1.640
Overeenkomst 333 217 184
Mededinging 322 208 392
Rekening & Betaling 305 75 229
Totaal 3.261 2.273 4.023
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Onderzoeken

De ACM doet onderzoek op basis van signalen, meldingen en eigen detectie. De
toezichtteams van de ACM onderzoeken of er sprake is van een overtreding. Is
dat het geval, dan kan een toezichtteam verschillende instrumenten inzetten
om de overtreding te stoppen. Bij sommige overtredingen maken de
toezichtteams een rapport op en dragen dit volgens de wet over aan het
boeteteam dat onderdeel is van directie juridische zaken (DJZ). Dit team
beoordeelt of de overtreding is bewezen en zo ja, welke boete moet worden
opgelegd.

De afgeronde onderzoeken zijn uitgesplitst naar instrument. De ACM start

in 2024 minder onderzoeken dan in 2023. Veel capaciteit is gegaan naar
onderzoeken die in 2023 zijn gestart en die doorlopen in 2024. Daarom rondt
de ACM in 2024 meer onderzoeken af dan in 2023. De categorie ‘andere
instrumenten’ bestaat voornamelijk uit snelle interventies, zonder dat gebruik
wordt gemaakt van wettelijke bevoegdheden. Ook bestaat deze categorie

uit bindende aanwijzingen, bindende gedragslijnen, toezeggingen en
waarschuwingen. In 2024 neemt de ACM 8 toezeggingsbesluiten en legt zij

5 bindende aanwijzingen en 1 bindende gedragslijn op. De toename van de
inzet van andere instrumenten dan boetes en lasten onder dwangsom is in
lijn met beleid van de ACM. Dit beleid richt zich op een doelmatige inzet van
middelen en snelle oplossingen van marktproblemen. Verschillen in aantal
onderzoeken tussen toezichtteams worden verklaard door de aard van de
onderzoeken, de omvang van andere toezichtswerkzaamheden (bijvoorbeeld
concentratiecontrole) en de omvang van de teams zelf. De aanpak van een
ongeoorloofde gedraging kan leiden tot meerdere onderzoeken.

Zo rondt de ACM in 2024 bij 57 partijen een onderzoek over van-voor prijzen
af en bij 37 partijen een onderzoek over aftelklokken. Vanaf 2024 tellen
consumentenonderzoeken over energie mee bij de categorie ‘Energie’.

Tabel 5a: Aantal onderzoeken gestart

2020 2021 2022 2023 2024
Consumentenbescherming 108 92 104 186 106
Energie 9 9 10 6 32
Mededinging 6 3 7 12 12
Telecom & Post 24 9 33 32 15
Vervoer 9 0 2 0 2
Totaal 156 113 156 236 167

Tabel 5b: Aantal onderzoeken afgerond

2020 2021 2022 2023 2024
Consumentenbescherming 119 101 99 104 178
Energie 13 5 3 5 22
Mededinging 12 9 4 14 20
Telecom & Post 7 11 15 19 10
Vervoer 6 0 0 0 0
Totaal 157 126 121 142 230
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Tabel 6a: Aantal lasten onder dwangsom

2020 2021 2022 2023 2024
Consumenten R
Energie 0 2 1 1 0
Mededinging 2 1 0 0 1
Telecom & Post 1 0 1 2 0
Vervoer 0 0 0 0 0
Totaal 15 6 6 4 &

Tabel 6b: Aantal interventies met andere instrumenten

2020 2021 2022 2023 2024
gg:::::;’l‘;;" 101 106 106 101 17
Energie 12 4 3 3 19
Mededinging 8 4 7 5 10
Telecom & Post 2 4 7 14 8
Vervoer 0 0 0 0 1
Totaal 123 118 123 123 155
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Nieuw opgelegde boetes

De ACM kan boetes opleggen voor overtredingen van de wetten waarop zij
toezicht houdt. Dit begint met een onderzoek dat leidt tot een rapport. Op
basis van dat rapport kan een boete worden opgelegd. In 2024 legt de ACM in
10 zaken boetes op aan 13 ondernemingen of feitelijk leidinggevers. De
boetestand is exclusief dwangsommen die bedrijven moeten betalen en de

van eerder opgelegde boetes bij de rechter en is in 2024 veel capaciteit
ingezet voor de beoordeling van fusies en overnames. De hoogte van de boete
is in belangrijke mate afhankelijk van de omzet van de betrokken
onderneming. Vandaar dat de totale boetebedragen van jaar tot jaar sterk
kunnen verschillen zelfs als het aantal boetes gelijk blijft.

Tabel 7a: Aantal ondernemingen en feitelijk leidinggevenden beboet

berekende wettelijke rente. De boetebesluiten zijn niet altijd bekend. De 2020 2021 2022 2023 2024

rechter kan publicatie van boetebesluiten verbieden. De standaard wettelijke Consumenten s 5 s 5 9

termijn bij het opleggen van boetes is 91 dagen na het opmaken van een bescherming

rapport. 11 van de 13 boetes legt de ACM in 2024 op binnen de wettelijke Energie 0 0 1 0 0

termijn. Boetes toegelicht in het hoofdstuk ‘Toezicht in 2024’, kunnen eerder Mededinging 10 7 5 7 2

dan in 2024 zijn opgelegd. Het totaal aan boetes is door de jaren min of meer Telecom & Post 0 3 0 0 5

constant. Verschillen per jaar per toezichtgebied worden verklaard doordat

veel onderzoeken - met name op het gebied van mededinging - meer dan een Vervoer ° ° ° ° °

jaar in beslag nemen en niet altijd leiden tot de constatering dat een EEE] 1 19 12 12 19

overtreding heeft plaatsgevonden. Ook gaat capaciteit naar de verdediging

Tabel 7b: Nieuw opgelegde boetes (in euro’s)

2020 2021 2022 2023 2024

Consumentenbescherming € 2.055.000 € 455.000 € 2.361.000 €1.905.000 € 2.236.000
Energie - - € 150.000 - -
Mededinging € 82.466.999 €63.249.500 €29.161.500 €10.658.500 €59.000
Telecom & Post - €2.014.000 - - € 13.000.000
Vervoer - - - - -
Totaal € 84.521.999 € 65.718.500 € 31.672.500 €12.563.500 € 15.295.000
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Concentraties

Bedrijven moeten fusies, overnames en joint ventures (concentraties) bij de
ACM melden als bepaalde omzetdrempels worden gehaald. Als de concentratie
is gemeld, bepaalt de ACM in een eerste fase of deze mag doorgaan of dat er
vervolgonderzoek nodig is.

Als de ACM zich na de eerste fase zorgen maakt over de gevolgen voor de
concurrentie, moeten bedrijven een vergunning aanvragen. Omdat sommige
zaken over de jaargrens heen lopen, is het aantal meldingen niet gelijk aan
het aantal besluiten. Normaal gesproken mogen grote ondernemingen pas
samengaan nadat zij bij de ACM de voorgenomen concentratie hebben gemeld
en de ACM deze heeft beoordeeld. In bijzondere gevallen kan de ACM een
ontheffing verlenen om onherstelbare schade aan de ondernemingen te
voorkomen als zij de beoordeling door de ACM moeten afwachten. In de
tabellen zijn deze gevallen opgenomen bij ‘Ontheffing o.b.v. artikel 40
Mededingingswet (Mw)'.

Het afschaffen van de verlaagde omzetdrempels voor de zorgsector per 1
januari 2023 heeft bijgedragen aan de afname van het totaal aantal meldingen
in 2023. In 2024 is het aantal meldingen gestegen door een toename van de
overnameactiviteit in Nederland, ook is het aantal vergunningseisen hoog.
Overnames waarvoor een vergunning vereist is vergen veel onderzoeks-
capaciteit.

De ACM maakt in 2024 het proces om een fusie of overname te melden
transparanter en efficiénter. Deze verbeteringen voert de ACM in na overleg
met de advocatuur.

Tabel 8a: Aantal concentratiemeldingen

2020 2021 2022 2023 2024
Concentratiemeldingen 89 169 144 120 152
Ingetrokken meldingen 1 3 1 1 4
Tabel 8b: Besluit ACM concentratiemeldingen
2020 2021 2022 2023 2024
Goedkeuringsbesluit 87 162 137 122 132
Vergunningseis 3 7 3 1 4
Ontheffing o.b.v. artikel 40Mw 1 0 1 3 0
Tabel 8c: Aantal vergunningsaanvragen
2020 2021 2022 2023 2024
Vergunningsaanvragen 4 8 3 1 4
Ingetrokken aanvragen 1 0 1 1 0
Tabel 8d: Besluit ACM vergunningsaanvragen
2020 2021 2022 2023 2024
Aanvraag verleend 6 4 0 1 1
Aanvraag geweigerd 0 2 0 4 0
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Vergunningen en ontheffingen

De ACM verleent vergunningen en ontheffingen in de energiesector. Voor het
leveren van elektriciteit en gas is een leveringsvergunning nodig. Leveranciers
die warmte leveren aan consumenten en kleinzakelijke verbruikers hebben
ook een vergunningsplicht. Deze verplichting geldt niet voor kleine warmte-
leveranciers en leveranciers die eigenaar of verhuurder zijn van het gebouw
waar ze warmte leveren. Eigenaren van een elektriciteitsnet of een gastrans-
portnet moeten een netbeheerder aanwijzen. Soms zijn er omstandigheden
waarbij het onredelijk is om te eisen dat een netbeheerder wordt aangewezen.
In zo'n geval kan de eigenaar van het net een (verlenging van) ontheffing
aanvragen bij de ACM. De doorlooptijd voor vergunningaanvragen voor
levering van elektriciteit, gas en warmte neemt licht af in 2024. Voor gesloten
distributiesystemen neemt de doorlooptijd toe, maar blijft lager dan het
langjarig gemiddelde.

Tabel 9a: Vergunningen leverancier elektriciteit en gas

2022 2023 2024
Verleend 10 0 2
Gewijzigd 6 6 1
Ingetrokken 4 3 7
Aanpassing vergunningsvoorschriften 0 1 0
Afgewezen 2 2 2

Tabel 9b: Vergunningen warmteleverancier

2022 2023 2024
Verleend 2 3 0
Gewijzigd 1 1 4
Ingetrokken 2 2 1
Aanpassing vergunningsvoorschriften 0 0 0
Afgewezen 2 0 0

Tabel 9c: Ontheffingen gesloten distributiesystemen

2022 2023 2024
Verleend 5 6 10
Gewijzigd 8 6 7
Ingetrokken 2 2 2
Verlengd 14 15 13
Afgewezen 0 1 2
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Spamklacht

De ACM heeft tot taak om meldingen over spamklachten te ontvangen.

Spam is het zonder voorafgaande toestemming verzenden van elektronische
communicatie voor commerciéle, ideéle of charitatieve doeleinden. De tabel
geeft weer via welke kanalen consumenten spam ontvangen. Onder ‘overig’
valt spam die consumenten telefonisch of via de fax ontvangen. Het aantal
meldingen is in 2024 constant gebleven ten opzichte van 2023.

De ACM pleit ervoor het publiekrechtelijk toezicht op spam te beéindigen

in het kader van een doelmatige besteding van overheidsmiddelen. Spam

is natuurlijk vervelend voor consumenten en bedrijven maar leidt, in
tegenstelling tot bijvoorbeeld phishing, zelden direct tot economische schade.
Toezicht draagt nauwelijks bij aan het indammen van spamverzending.
Consumenten kunnen zelf overlast beperken door bijvoorbeeld een spamfilter
te gebruiken.

Tabel 10: Aantal signalen spamklacht

2020 2021 2022 2023 2024
E-mail 9.786 6.054 4.222 5.488 4.988
SMS 492 430 164 177 318
Social media 41 37 28 0 17
Overig 730 530 228 205 152
Totaal 11.049 7.051 4.642 5.870 5.475
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Interventie-evaluaties

Om inzicht te krijgen in de doelmatigheid van ons toezicht kijkt de ACM regelmatig terug op het effect van

interventies. De ACM gebruikt hiervoor interventie-evaluaties om te leren wat werkt en beter kan. Met

haar optreden streeft de ACM naar een zo groot mogelijke maatschappelijke impact. Daarbij let de ACM

op een doelmatige inzet van de beperkte middelen en heeft zij oog voor de snelheid die is geboden om

marktproblemen op te lossen. Met de interventie-evaluaties legt de ACM verantwoording af over hoe haar

interventies hebben gewerkt in de praktijk.

Tot en met 2023 rapporteerde de ACM in het jaarverslag een outcome
berekening die de maatschappelijke opbrengst uitdrukt in een geldwaarde op
basis van een economisch model. Een nadeel van dit model is dat opbrengsten
ontbreken die niet in een geldwaarde kunnen worden uitgedrukt. Bovendien is
het niet altijd mogelijk kortetermijnopbrengsten te corrigeren voor negatieve
langetermijneffecten, en andersom. In 2023 stopte de ACM daarom met de
outcome berekening. In de plaats daarvan komen evaluaties van individuele
interventies. Zoals: verkleint of verhelpt een actie van de ACM het probleem?
Passen aanbieders hun gedrag aan, zodat dit voor consumenten voordelig is?
Wat zijn verbeterpunten voor de ACM? De ACM evalueert en verbetert haar
toezicht met meerdere jaarlijkse interventie-evaluaties. In dit hoofdstuk vat de
ACM de effectmetingen van 2024 kort samen.

Duurzaamheidsclaims

De ACM zet in 2024 een vragenlijst uit onder bedrijven die duurzaamheids-
claims maken. Uit de reacties blijkt dat veel bedrijven hun duurzaamheids-
claims verbeteren op basis van de ACM Leidraad Duurzaamheidsclaims.
Omdat bedrijven daar behoefte aan hebben, geeft deze leidraad vuistregels
en praktische voorbeelden voor duurzaamheidsclaims die kloppen.

De leidraad draagt eraan bij dat consumenten betere informatie krijgen
over de duurzaamheid van producten en diensten.

Duurzaamheidssamenwerking tuincentra

De ACM beoordeelde in 2022 een samenwerkingsplan van een aantal
tuincentra positief. Met de afspraken willen tuincentra het gebruik van illegale
gewasbeschermingsmiddelen in de sierteelt tegengaan. Uit de effectmeting
blijkt dat, na de start van het initiatief, tuincentra in enkele gevallen een
kweker aanspreken op het gebruik van illegale beschermingsmiddelen. De
ACM onderzocht niet of de samenwerking leidde tot minder gebruik van
illegale gewasbeschermingsmiddelen in de sierteelt. De ACM vond geen
signalen dat het initiatief leidt tot negatieve effecten op de concurrentie of
tot hogere prijzen. Ook vormt het initiatief geen rem op verdere verduur-
zaming in de sierteelt.

Nepreviews

De ACM onderneemt in 2024 actie tegen verkopers van nepreviews. De
ACM verzoekt 14 verkopers te stoppen met het aanbieden en plaatsen van
nepreviews. De helft van de aangesproken partijen stopt met het aanbieden
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van nepreviews. Dit draagt bij aan het bestrijden van online misleiding. Uit de
effectmeting blijkt dat de interventie geschikt is als eerste stap met impact.

Sanoma/lddink FRAND remedies

In 2019 keurde de ACM de concentratie Sanoma/lddink op de leermiddelen-
markt voor het Voortgezet Onderwijs onder voorwaarden goed. De ACM

legt de partijen daarbij “fair, reasonable and non-discriminatory” (FRAND)
toegangsvoorwaarden tot Magister op. Uit de effectmeting blijkt dat de markt
zich zodanig ontwikkelt dat de opgelegde voorwaarden een relatief kleine rol
spelen. De huidige praktijk waarbij Magister verwijst naar de website met
lesmethodes van de uitgever verkleint de mogelijkheid om Malmberg te
bevoordelen ten opzichte van andere uitgevers.

Van-voor prijzen

De ACM rondde een project af over de vernieuwde Prijzenwet. Bij een korting
met een van-voor prijs, moet de van-prijs de laagste prijs zijn van de afgelopen
30 dagen. De ACM focust op de sectoren kleding, consumentenelektronica en
bedden- en slaapkamerbenodigdheden, en onderzoekt 20 partijen per sector.
De ACM voert gesprekken met een aantal partijen. 5 partijen die de wet
veelvuldig overtreden, krijgen een boete. Uit de effectmeting blijkt dat de
onderzochte partijen vaker van-voor prijzen aanvullen met alternatieve, soms
misleidende, informatie. Bijvoorbeeld adviesprijzen na de inwerkingtreding
van de nieuwe wet. Dit effect is sterker bij de partijen waarmee de ACM in
gesprek ging of waarover de ACM een rapport opstelde.
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ACM bij de rechter

Tegen veel besluiten van de ACM wordt beroep of hoger beroep ingesteld bij de rechter. In 2024 doet de

rechter 38 uitspraken over het handelen van de ACM. Een lichte daling ten opzichte van de 44 uitspraken

in 2023. In 31 van de 38 zaken (ongeveer 82%) laat de rechter de besluiten geheel of grotendeels in

stand. Dat overstijgt het meerjarig, door de ACM beoogde, gemiddelde van 75%.

De ACM krijgt niet altijd gelijk bij de rechter. De ACM is bereid juridische
risico’s te nemen wanneer de wet niet duidelijk is en ingrijpen nodig is om
marktproblemen aan te pakken. Rechtelijke uitspraken geven de ACM en
partijen duidelijkheid over de uitleg van de wet. In enkele zaken wijst de
rechter op het ontbreken van voldoende onderbouwing van een besluit.
Hieruit trekt de ACM lering en past haar toezicht daarop aan. Belangrijke
uitspraken worden met het bestuur besproken om daaruit nieuwe inzichten
te halen. Op ACM.nl is een volledig overzicht van alle gerechtelijke uitspraken
te vinden. In 2024 gaan veel uitspraken over de afwijzing van handhavings-
verzoeken, geschillen in de telecom- en energiesector, voorlichting en
openbaarmaking. Daarnaast geeft de rechter een eindoordeel in een aantal
langlopende zaken.

Belanghebbenden

Een centrale vraag in procedures voor de rechter is of een partij belang-
hebbende is in de zin van artikel 1:2 Algemene wet bestuursrecht (Awb).
Alleen belanghebbenden kunnen besluiten van de ACM bij de rechter
aanvechten. Over dit onderwerp doet het College van Beroep voor het
bedrijfsleven (CBb) in hoger beroep in 2024 een aantal uitspraken. Een
particulier die bij de ACM om handhaving tegen PostNL verzoekt, omdat
sprake is van een overschrijding van de wettelijke kwaliteitsnorm, is

volgens het CBb geen belanghebbende. De particulier klaagt bij de ACM over
de slechte bezorging van aangetekende post. Het CBb oordeelt, dat iedereen
die post aangetekend verstuurt, belang heeft bij goede bezorging. De klager
onderscheidt zich volgens het CBb niet van anderen die aangetekende post
ontvangen. De rechtbank oordeelt eerder nog anders. Langs dezelfde lijn
oordeelt het CBb dat een particulier niet kan opkomen tegen het maximum
warmtetarief voor warmtebedrijven dat de ACM vaststelt. De ACM heeft
lering getrokken uit deze uitspraken. De ACM moet strenger toetsen of
bezwaarmakers een persoonlijk belang hebben bij een besluit van de ACM.
Zij moeten zich ook in voldoende mate onderscheiden. De ACM wil een
toegankelijke toezichthouder zijn. Daarom biedt de ACM ook andere
mogelijkheden aan mensen en bedrijven om te reageren op haar besluiten,
bijvoorbeeld door gesprekken en consultaties.

Openbaarmaking en voorlichting

Net als in 2023 doet de rechter verschillende uitspraken over de publicatie van
besluiten. De ACM maakt besluiten openbaar, tenzij de rechter dit verbiedt. Dat
doet de rechter in 3 gevallen. De rechtbank Rotterdam schorst bijvoorbeeld de
publicatie van besluiten waarin de ACM lasten onder dwangsom oplegt tegen
prijzen die veranderen gedurende het boekingsproces van pakketreizen. In de
zaak Privilege mag de ACM van de rechtbank wel het besluit publiceren,
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ondanks dat niet alle onderdelen van een besluit in stand blijven. De ACM
moet ook de uitspraak van de rechtbank publiceren waaruit blijkt door welke
onderdelen de rechter een streep zet. In een andere zaak fluit de rechtbank
Den Haag de ACM terug. De ACM moet een nieuwsbericht met een advies aan
klanten van HEM van haar website verwijderen. De rechtbank bevestigt dat de
ACM een voorlichtende taak aan consumenten heeft. Maar in dit geval moet de
ACM het bericht intrekken. Voorlichtende berichten op ConsuWijzer mogen
met een kleine correctie wel blijven staan. De ACM zal van geval tot geval

nog zorgvuldiger het belang van consumenten om gewaarschuwd te worden

moeten afwegen tegen de belangen van bedrijven. Dat blijft een lastige balans.

Naast publicatie van besluiten en actieve voorlichting door de ACM, kan
iedereen de ACM vragen om openbaarmaking van andere documenten. De
ACM beschikt over veel informatie door haar wettelijke taken in toezicht,
regulering en onderzoek. De rechtbank Rotterdam bevestigt dat de ACM
deze documenten niet openbaar hoeft te maken als dat de effectiviteit van
het optreden van de ACM vermindert. Voor documenten die niet raken aan
wettelijke taken geldt de Wet open overheid (Woo). In dat geval geldt
openbaarheid, tenzij de ACM een beroep kan doen op een uitzonderings-
bepaling in de Woo. Zo oordeelt de rechtbank Rotterdam dat publicaties van
ACM-medewerkers die op persoonlijke titel zijn geschreven geen onderdeel
zijn van de publieke taak van de ACM. De Woo is daarom van toepassing. De
ACM handelt volgens de rechtbank correct door de privacy van de betrokken
medewerkers te beschermen en hun namen te lakken in de verstrekte
documenten.

Geschilbesluiten

Na mislukte onderhandelingen kunnen klanten van netbeheerders of
telecomaanbieders hun probleem voorleggen aan de ACM. In 2024 doet
het CBb in veel zaken uitspraak over geschilbeslechting. De uitspraken
verduidelijken regels in de energie- en telecomsector en bevestigen op
belangrijke punten het oordeel van de ACM. Zo mag TenneT geen kosten in
rekening brengen voor de verplaatsing van maatwerkaansluitingen van 2
bedrijven. Het doel van de verplaatsing is het aanpassen van het net. De
verplaatsing verlengt de levensduur van de aansluiting van deze 2 bedrijven,
maar dat is enkel een bijkomstigheid. In een andere zaak merkt de ACM
terecht een bedrijfsterrein aan als 1 WOZ-object. Als gevolg hiervan mag
Liander een extra aansluiting voor een kaasfabriek weigeren.

Verzoeken om handhaving en prioritering

Mensen en bedrijven kunnen de ACM verzoeken op te treden bij mogelijke
overtredingen. De ACM heeft beperkte capaciteit en moet daarom keuzes
maken welke onderzoeken worden uitgevoerd. In besluiten licht de ACM
haar afwegingen toe. De rechter onderschrijft deze werkwijze. Er zijn
meerdere rechtszaken over de door de ACM gemaakte keuzes. Zo besluit
de ACM volgens de rechtbank terecht om geen onderzoek te starten naar
het erfpachtbeleid in Amsterdam, ook omdat het hier een beleid betreft
dat op een democratisch gelegitimeerde wijze door de gemeenteraad is
vastgesteld en de gemeente zelf al verbeteringen doorvoert.
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Eindoordeel in een aantal langlopende zaken en de redelijke termijn
De rechter doet uitspraken in een aantal langlopende zaken. In de zaak
over executieveilingen wijst het gerechtshof Den Haag schadeclaims van
huizenhandelaren af. De handelaren hebben geen recht op extra schade-
vergoeding bovenop de schikkingen van de ACM. Hiermee komt een einde
aan een procedure die startte in 2009.

In het vrieshuizenkartel bevestigt het CBb de boete van de ACM voor
mededingingsbeperkende prijsafstemming en uitwisseling van concurrentie-
gevoelige informatie. Wel verlaagt het CBb de boete door een overschrijding
van de redelijke termijn. Met deze definitieve uitspraak komt na bijna 10 jaar
een einde aan de zaken over het vrieshuizenkartel.

In het dakdekkerskartel blijft de boete opgelegd in 2020 voor afstemming bij
een aanbesteding definitief staan. Langlopende procedures zijn belastend
voor partijen. In sommige gevallen matigt de rechter daarom de boete. Dat is
niet altijd het geval. In de Volkswagen-zaak blijft de boete voor misleidende
software intact, ondanks overschrijding van de redelijke termijn. De boete van
Duitse autoriteiten doet volgens de rechtbank niets af aan de bevoegdheid
van de ACM om zelf een boete op te leggen.

Handhavingsverzoeken

Het aantal handhavingsverzoeken stijgt in 2024, vooral over consumenten-
bescherming. Op een handhavingsverzoek volgt een besluit van de ACM
over het al dan niet inzetten van haar bevoegdheid op te treden tegen een
overtreding. Er is alleen sprake van een handhavingsverzoek als de indiener
een rechtstreeks en persoonlijk belang heeft bij optreden van de ACM. Zoals
toegelicht in het hoofdstuk ‘ACM bij de rechter’ bepaalt het CBb in 2024 dat
de ACM een melding niet als een handhavingsverzoek kan aanmerken als

de verzoeker geen belanghebbende is omdat deze zich niet wezenlijk
onderscheidt van anderen. De ACM verwacht daarom in de toekomst minder
meldingen als handhavingsverzoeken te registreren. Meldingen van bedrijven
en consumenten registreert de ACM dan als tip of signaal (tabellen 2 en 3).
Ook op basis van een tip of signaal kan de ACM overgaan tot het inzetten
van haar bevoegdheden.

Tabel 11: Aantal handhavingsverzoeken

Consumentenbescherming 12 10 22 31 64
Energie 5 9 8 10 13
Mededinging 3 9 8 4 7
Telecom & Post 6 6 4 18 14
Vervoer 4 0 0 0 2
Totaal 30 34 42 63 100
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Bezwaar en beroep

Wanneer een partij het niet eens is met een besluit van de ACM, kan ze tegen
het besluit in bezwaar of beroep gaan. leder bezwaar of beroep wordt apart
geteld. De wettelijke termijn voor het nemen van een beslissing op een
bezwaar is 42 dagen. Die termijn kan bij verdaging worden verlengd naar

84 dagen. In 2024 neemt de ACM 60% van de beslissingen op bezwaar binnen
de wettelijke termijn. Dit is een stijging ten opzichte van voorgaande jaren.

De ACM blijft streven naar verdere stijging, maar veel bezwaarschriften zijn
omvangrijk en worden ingediend door bedrijven die worden ondersteund door
advocaten. Alle bezwaargronden moeten zorgvuldig worden beoordeeld. Dat
kost tijd en menskracht. De behandeling van bezwaar en beroep kan doorgaan
in een volgend jaar. In energiezaken stellen bedrijven regelmatig bezwaar in
om hun rechten te behouden. Een aantal bedrijven trekt het bezwaar in 2024,
nadat de ACM het oorspronkelijke besluit wijzigt als gevolg van rechtspraak.
In de afgelopen 5 jaar blijven 3 besluiten van de ACM in hoger beroep
grotendeels in stand (meegerekend in tabel 14a).

Tabel 12: Aantal beslissingen op bezwaar in bezwaarprocedures

Gegrond Gedeeltelijk gegrond Ongegrond Ingetrokken Niet ontvankelijk Rechtstreeks beroep Bezwaarschriften
Consumentenbescherming 0 0 7 6 0 1 14
Energie 0 2 4 14 0 0 20
Mededinging 0 1 1 4 0 0 6
Telecom & Post 0 0 3 2 0 0 5
Vervoer 0 0 5 0 0 0 5
Totaal 0 3 20 26 0 1 50
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Tabel 13a: Uitspraken in beroep: Besluiten houden stand

2020 2021 2022 2023 2024
Consumentenbescherming 4 2 2 4 1
Energie 5 5 8 5 10
Mededinging 0 5 10 5 6
Telecom & Post 1 0 2 0 2
Vervoer 1 1 1 0 1
Totaal 11 13 23 14 20

Tabel 13b: Uitspraken in beroep: Besluiten houden grotendeels stand

2020 2021 2022 2023 2024
Consumentenbescherming 0 1 0 3 1
Energie 0 1 1 2 2
Mededinging 1 2 3 0 1
Telecom & Post 1 1 0 0 0
Vervoer 0 0 0 0 1
Totaal 2 5 4 5) 5

Tabel 13c: Uitspraken in beroep: Besluiten houden grotendeels geen stand

2020 2021 2022 2023 2024
Consumentenbescherming 1 0 1 0 0
Energie 0 0 3 4 0
Mededinging 0 1 1 1 0
Telecom & Post 0 0 0 0 0
Vervoer 0 0 0 0 0
Totaal 1 1 5 5 0

Tabel 13d: Uitspraken in beroep: Besluiten houden geen stand

2020 2021 2022 2023 2024
Consumentenbescherming 1 0 1 1 2
Energie 3 1 3 2 2
Mededinging 0 0 1 2 0
Telecom & Post 1 1 0 2 2
Vervoer 0 0 0 0 0
Totaal 5 2 5 7 6
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Tabel 13e: Aantal beroepsschriften

2022 2023 2024
Consumentenbescherming 4 15 6
Energie 12 23 15
Mededinging 16 13 9
Telecom & Post 2 4 5
Vervoer 2 0 4
Totaal 36 55 39
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Tabel 14a: Uitspraken in hoger beroep: Besluiten houden stand
2020

Consumentenbescherming

1

Energie

2

Tabel 14c: Aantal beroepsschriften hoger beroep

Mededinging

Telecom & Post

Vervoer

Totaal

Tabel 14b: Uitspraken in hoger beroep: Besluiten houden geen stand

2020

Consumentenbescherming

0

Energie

2

Mededinging

Telecom & Post

Vervoer

Totaal

2022 2023 2024
Consumentenbescherming 6 0 0
Energie 0 0 0
Mededinging 6 4 9
Telecom & Post 4 0 5
Vervoer 0 0 0
Totaal 16 4 14
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Geschillen in gereguleerde sectoren

Consumenten en bedrijven zijn het niet altijd eens met de werkwijze van
beheerders of aanbieders in de energie-, telecom-, vervoer- en postsector.
In deze gevallen kan een partij een geschil voorleggen aan de ACM. De ACM
probeert om de geschillen naar tevredenheid van de partijen op te lossen.
Als partijen tegen het geschilbesluit in beroep gaan, ligt de zaak voor bij
het College van Beroep voor het bedrijfsleven (CBb). De ACM neemt meer
geschilbesluiten over de uitrol van glasvezel in 2024. De doorlooptijd bij
geschillen in 2024 neemt af.

Tabel 15: Afgeronde geschillen gereguleerde sectoren

2020 2021 2022 2023 2024

Energie 14 13 1 11 13
Telecom & Post 1 10 6 6 12
Vervoer 0 2 10 5 7
Totaal 25 25 27 22 32

Tabel 16a: Uitspraken geschillen in gereguleerde sectoren: Besluiten houden stand
2020 2021 2022 2023 2024

Energie 2 3 1 0 5
Telecom & Post 0 1 1 0 1
Vervoer 0 0 0 0 0
Totaal 2 4 2 0 6

Tabel 16b: Uitspraken geschillen in gereguleerde sectoren: Besluiten houden geen
stand

2020 2021 2022 2023 2024

Energie 2 1 1 1 0
Telecom & Post 0 0 0 0 0
Vervoer 0 0 0 0 0
Totaal 2 1 1 1 0

Tabel 16c: Uitspraken geschillen in gereguleerde sectoren: Niet ontvankelijk
2020 2021 2022 2023 2024

Energie 1 0 0 1 0
Telecom & Post 0 0 0 0 0
Vervoer 0 0 0 0 0
Totaal 1 0 0 1 0
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Wetgeving
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Wetten en regels

De ACM ziet toe op veel wetten en regels. Daarbij houdt zij de maatschappelijke doelen voor ogen die

wetgever heeft afgewogen. De ACM ziet als toezichthouder hoe regels in de praktijk uitpakken: zijn er

nieuwe ontwikkelingen die vragen om nadere invulling of aanpassing van regels? Dragen bestaande

regels (nog) bij aan het beoogde doel? En zo ja, welke toezichtkosten en administratieve lasten zijn er

voor bedrijven? Vanuit deze signalerende rol is de ACM adviseur van de wetgever. De ACM adviseert

over wetgeving op verschillende momenten en op verschillende manieren.

Wetgevingsbrief

De ACM besluit in 2024 om voortaan samen met het jaarverslag een
wetgevingsbrief te publiceren. In de eerste wetgevingsbrief komt de nadruk te
liggen op het verminderen van kosten voor toezicht en administratieve lasten
voor bedrijven. De ACM heeft hiervoor 2 redenen. De vermindering van
regeldruk is een belangrijkste prioriteit van de huidige regering en de nieuwe
aangetreden Europese Commissie. Daarnaast is er een grotere urgentie om
met de schaarse middelen maximale maatschappelijke impact te maken. Voor
de eerste wetgevingsbrief raadpleegt de ACM interne bronnen. Voor 2025 en
verder doet de ACM een brede oproep aan bedrijven en andere stakeholders
voor suggesties.

Uitvoerbaarheid- en handhaafbaarheidstoetsen

Als brede toezichthouder komt de ACM regelmatig in beeld voor de
uitvoering van nieuwe taken, bijvoorbeeld als gevolg van Europese
wetgeving. De ACM adviseert over de uitvoerbaarheid en handhaafbaarheid
van mogelijke nieuwe taken. Op verzoek of eigen initiatief kan de ACM een
uitvoerbaarheid- en handhaafbaarheidstoets (UHT) opstellen bij een wijziging
van wet- of regelgeving. Dit doet de ACM in 2024 9 keer, met name voor

wet- en regelgeving op het gebied van de digitale economie en energie.
Gezien de mogelijke impact van wetswijzigingen en nieuwe taken op de ACM,
evalueert de ACM het proces voor het opstellen van UHT's. De ACM rondt de
evaluatie in 2025 af.
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ACM als organisatie
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Versterking interne organisatie

Inzicht & Verantwoording

De ACM verbetert en versterkt de bedrijfsvoering met het programma
Inzicht & Verantwoording (I&V) dat volgt na een quickscan van KPMG in
2023. Het programma lost knelpunten op langs 4 actielijnen: juiste en
actuele bedrijfsinformatie, een ondersteunende organisatie die kwalitatief
en kwantitatief op sterkte is, een efficiénte projectadministratie en een
tijdschrijfproces dat beter aansluit op verantwoordings- en sturings-
processen.

ACM heeft een deel van de actielijnen volbracht in 2024. De ACM stelt onder
meer uitgangspunten op voor tijdschrijven, versterkt het business-control
team en verdeelt de verantwoordelijkheid van de P&C-cyclus. Ook vindt een
herinrichting plaats van diverse processen voor de bedrijfsvoering en werkt
de ACM verder aan een dashboard voor monitoring en sturing. De behaalde
resultaten komen in een integraal plan van aanpak voor het resterende
gedeelte dat de ACM op verzoek van de minister van EZ voor 1 april 2025
opstelt.

Verkenning ‘klein’ naar ‘groot’ zelfstandig bestuursorgaan (zbo)
Samen met het ministerie van Economische Zaken (EZ) start de ACM in

2024 een verkenning naar de organisatievorm van de ACM. Er is opdracht
gegeven aan een externe consultant en aan 2 externe deskundigen om in
het eerste kwartaal van 2025 rapportages op te leveren. De ACM heeft geen
rechtspersoonlijkheid. Het is een zogenaamd klein zbo, dat alleen bestaat uit
3 onafhankelijke bestuursleden. Het personeel van de ACM is in dienst van

het ministerie van Economische Zaken (EZ) en wordt samen met de benodigde

middelen voor de bedrijfsvoering ter beschikking gesteld. Hierdoor is de ACM

onderdeel van de begroting van EZ. Aanleiding voor de verkenning zijn de
zorgen van de ACM over de hybride verantwoordelijkheid en ontbrekende
sturingsmechanismen van het bestuur voor de interne organisatie en de
onafhankelijke positie van de ACM in een dynamisch krachtenveld. Doel is
duidelijker te maken wie waarvoor verantwoordelijk is en of de vorm van een
‘groot zbo' daarbij beter past, mede met het oog op de onafhankelijke positie
van de ACM. Als voorbeeld ziet de ACM andere grote markttoezichthouders
als de Autoriteit Financiéle Markten (AFM), de Nederlandse Zorgautoriteit
(NZA) en de Autoriteit Persoonsgegevens (AP).

Meerjarenstrategie en meerjarenfinanciering

Voor 2024 werkt de ACM met een jaarplan op A3-formaat, met concrete
doelstellingen en acties. Een verkorte vorm van het jaarplan verschijnt als
ACM Focus. Ter verantwoording geeft het jaarverslag 2024 voor elk van de
acties uit het jaarplan een toelichting op de uitvoering. Met tussentijdse
rapportages en managementgesprekken monitort de ACM de voortgang en
stuurt zij waar nodig bij. De ACM versterkt de planning- en control cyclus
met inzet van de Objectives, Goals, Strategies & Measures methodiek (OGSM).
Deze methodiek benoemt expliciet de lange termijn doelen en resultaten,
met een vertaling naar concrete acties voor het komende jaar. Het ACM
jaarplan 2025 is richtinggevend voor de plannen van de verschillende
directies van de ACM.
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In 2024 dient de ACM een onderbouwde aanvraag in voor een meerjaren-
budget. Dit sluit aan op een advies van adviesbureau AEF uit 2020 in de
evaluatie van de ACM om over te gaan op meerjarige financiering. Sinds
het uitbrengen van het advies is de ACM hierover in gesprek met EZ.

Vertrek bestuurslid en werving van nieuw bestuurslid
Bestuurslid Cateautje Heijmans van de Bergh besluit per 1 september
terug te treden als bestuurslid. De Algemene Bestuursdienst (ABD) is
verantwoordelijk voor de werving van een nieuw bestuurslid. De ABD
ondersteunt de ACM bij de selectie. De ministerraad benoemt Martijn
Ridderbos tot nieuw bestuurslid. Hij start op 1 januari 2025.

Versterken energietoezicht

Nieuw is de start van de Directie Toezicht Energie (DTE) waarmee de ACM
het toezicht op de energiesector samenvoegt in één directie. Dat maakt het
mogelijk om sneller te anticiperen en mee te bewegen op veranderingen in
de hele energieketen mede als gevolg van de energietransitie.

Organisatiestructuur

Andere veranderingen in de organisatie zijn het opsplitsen of samenvoegen
van directies. Dat maakt het mogelijk efficiénter te sturen op het bereiken van
de ambities en (interne) doelen. Bij de ACM is de interne opgave op ICT-gebied
groot. Denk aan informatiebeheer, digitale innovatie en het ontwikkelen van
applicaties voor haar toezicht en interne bedrijfsvoering.

De ACM brengt alle werkzaamheden op het vlak van ICT en informatie-
voorziening onder in een tijdelijke programmadirectie I-domein (PDI).
Met meer focus kan de organisatie werken aan verbeteringen van het
zogenoemde |-domein. Het bestuur is voornemens PDI af te splitsen van

de directie Bedrijfsvoering. De directie Bedrijfsvoering bestaat verder uit de
afdelingen Finance & Controle (F&C), Human Resource management (HRM)
en Facilitair Management (FM).

Taskforce Data en Algoritmen

De ACM versterkt het toezicht door de inzet van data en algoritmen. De
Taskforce Data en Algoritmen (TDA) richt zich op detectie van mogelijke
overtredingen, op kwantitatieve analyses in zaken en op de gerichte inzet van
data en Al bij handhaving. Zo krijgt de ACM een snel en beter onderbouwd
inzicht in marktproblemen. Ook kan de ACM efficiénter en effectiever
optreden. De TDA ontwikkelt ook nieuwe vormen van toezicht, bijvoorbeeld
op platforms en op het gebruik van algoritmes en Al door marktpartijen.

Informatievoorziening (IV)

Een goedwerkende informatievoorziening is onmisbaar. Bij de ACM is een
inhaalslag noodzakelijk, onder andere omdat een aantal systemen binnenkort
niet langer worden ondersteund door de leverancier. Centraal staat het op orde
brengen van het IT-fundament, modernisering van het Document Management
Systeem (DMS) en een duidelijke verdeling van de verantwoordelijkheden. Dat
zorgt voor meer grip op het beheer, de aansturing, de afstemming en de
uitvoering. Dat maakt het mogelijk eerder in te spelen op de behoefte van
gebruikers of bij nieuwe wet- en regelgeving. Voor de inhaalslag herziet de ACM
de strategie op de informatievoorziening (IV). De strategie wordt begin 2025
afgerond. Dan volgt verdere invulling met concrete doelen en een stappenplan
voor de uitvoering in de periode 2025 - 2027.
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Werkplanning en portfoliomanagement

De wensen vanuit de organisatie naar ICT-middelen (applicaties) zijn groter
dan de beschikbare capaciteit voor uitvoering. De ACM wil hier meer inzicht

in krijgen en start met een nieuwe werkplanning. Voortaan prioriteert de
organisatie ieder kwartaal alle werkzaamheden voor de informatievoorziening
(V). Dat verbetert het inzicht in wensen, capaciteit en de samenhang
(portfoliomanagement). In de aanpak staan duidelijke afspraken en een
verplichte evaluatie.

Rijksdatacenter ODC-Noord

Stap voor stap verhuist de ACM diverse applicaties van de eigen servers
naar ODC-Noord, het Rijksdatacenter in Groningen. Het gaat onder meer om
het Klantcontact- en Registratiesysteem (KCRS). Met dit systeem werken
alle medewerkers bij publieksvoorlichting van de directie Consumenten.
Met succes verhuizen ook applicaties als het DMS DOX, het tijdregistratie-
systeem TimEnterprise (TimE) en SharePoint (intranet). De migratie zorgt
voor aansluiting op rijksbrede standaarden, meer efficiénte en op termijn
een kostenbesparing. ICT-beheer krijgt ruimte voor meer focus op de
kernprocessen. De verhuizing van andere applicaties loopt naar
verwachting tot de zomer van 2025.

Digitale veiligheid

In 2024 tekent de ACM een overeenkomst met Fox-IT voor verschillende
(cyber)securitydiensten na een Europese aanbesteding. Een veilige
ICT-infrastructuur is voor het werk en toezicht onmisbaar. Belangrijk in
een snel veranderend landschap door geopolitieke, maatschappelijke en
technologische ontwikkelingen.Met de samenwerking verhoogt de ACM de
digitale veiligheid met onder meer preventieve maatregelen en beveiliging.

Dat draagt bij aan digitale continuiteit, veiligheid en compliance met wet- en
regelgeving.

Digitoegankelijkheid website

Op de websites acm.nl en acmconswijzer.nl staat veel informatie en
voorlichting. De redactie van de ACM werkt continu aan verbeteringen van de
websites zodat bezoekers de informatie goed kunnen vinden en gebruiken.
Beide websites voldoen in 2024 aan alle eisen voor toegankelijkheid. Net als
voorgaande jaren is het mogelijk om toegankelijke versies op te vragen van al
eerder gepubliceerde documenten.

Transparantie en archivering

Informatiehuishouding - Open op Orde

De ACM neemt deel aan het Rijksbrede programma ‘Open op Orde’ voor

het verbeteren van de informatiehuishouding, zoals de vindbaarheid en
archivering van documenten. De ACM werkt verder aan het oplossen van

4 knelpunten: werving en opleiding van informatieprofessionals, de
hoeveelheid en type aan informatie, de informatiesystemen bij de ACM

en de naleving van gemaakte afspraken.

De ACM ontwikkelt voor alle medewerkers een e-learning en nieuwe
werkinstructies. Ondersteuning vindt plaats met workshops. ledere directie
levert een concreet actieplan op om de informatiehuishouding op orde te
brengen. Verder moderniseert de ACM het beleid, waaronder afspraken over
de archivering van berichtenapps. De module ‘Goede informatiehuishouding’
is een vast onderdeel van de introductieweek voor nieuwe medewerkers.
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Ordening archieven

De ACM maakt dossiers uit de periode 2013-2018 gereed voor archivering.
Delen daarvan digitaliseert de ACM om de duurzame toegankelijkheid te
verzekeren, conform de eisen van de Archiefwet. De digitale dossiers bereidt
de ACM voor op archivering in 2028. De ACM start ook met het op orde
brengen van de dossiers over registratie van telefoonnummers. Het gaat om
140.000 dossiers, waarvan de archivering staat gepland voor eind 2026. Het
project zorgt ervoor dat bestanden duurzaam en toegankelijk beheerd blijven.
Het voorziet ook in toekomstbestendige registratie.

Wet open overheid (Woo)

De ACM neemt 38 beslissingen op verzoeken om openbaarmaking en dat is
een lichte stijging ten opzichte van 2022 en 2023 (tabel 17a). Het aantal
ingediende bezwaren (7) is iets lager ten opzichte van 2023. Onder de Woo

is de ACM verplicht meer informatie te delen dan onder de Wet openbaarheid
bestuur (Wob) die gold tot mei 2022. De ACM neemt meer verzoeken in
behandeling en ook zijn de verzoeken complexer. Hierdoor is doorlooptijd
van verzoeken langer dan in de periode voor 2022 (tabel 17b). De ACM neemt
steeds vaker meteen contact op met indieners van verzoeken om openbaar-
making. Daarmee helpt de ACM hen sneller en is het doorlopen van een
formele procedure niet nodig. Verder maakt de ACM op eigen initiatief op haar
website veel informatie openbaar. Ook dat beperkt het aantal verzoeken
vanuit de samenleving om openbaarmaking.

Tabel 17a: Behandelde Woo-verzoeken
2020 2021 2022 2023 2024

Behandelde Woo-verzoeken 14 28 33 35 38
Woo-verzoeken behandeld in bezwaar 2 4 6 10 7
Totaal 16 32 39 45 45

Tabel 17b: Mediaan doorlooptijd Woo-verzoeken (in dagen)

2020 2021 2022 2023 2024
Mediaan doorlooptijd 27 24 28 42 36
Wettelijke termijn 28 28 28 28 28
Verschil -1 -4 0 14 8

Bekendheid en waardering

Reputatieonderzoek

De ACM voert een naamsbekendheids- en reputatieonderzoek uit onder
consumenten, bedrijven en contactpersonen, om inzicht te krijgen in hoe

zij tegen de ACM aankijken. De naamsbekendheid van de ACM verbetert

ten opzichte van de laatste meting in 2020. Het reputatiecijfer blijft gelijk
onder consumenten en bedrijven (gemiddeld een 7), en stijgt onder de groep
contacten (6,6 naar 7). De beoordeling van de ACM op de verschillende
deelaspecten van de reputatie verbetert over de gehele linie. Tegelijkertijd is
er ruimte voor verdere verbetering. De ACM blijft werken aan de aandachts-
punten om haar reputatie verder te versterken en de naamsbekendheid te
vergroten.
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Tevredenheid Klantcontact

Bedrijven en consumenten die de websites acm.nl en acmconsuwijzer.nl
bezoeken, kunnen direct inhoudelijke feedback geven. Hiermee verbetert
de ACM continu beide sites. Het aantal meldingen dat ACM ConsuWijzer
binnenkrijgt neemt structureel toe (tabel 2a). Tegelijkertijd stijgt ook de
tevredenheid over het contact via e-mail (tabel 18a en 18b). Consumenten
en bedrijven waarderen de snelle beantwoording en ervaren de verstrekte
informatie als duidelijk en bruikbaar.

De ACM houdt pilots waarin de voorlichters verschillende varianten testen
voor gerichtere vraagbeantwoording, duidelijker taalgebruik en de juiste ‘tone
of voice’. De opgedane inzichten neemt de ACM op in de standaard werkwijze.
Ook in 2025 zet de ACM pilots in om de dienstverlening te verbeteren.

Tabel 18a: Tevredenheid contact ACM ConsuWijzer
2020 2021 2022 2023 2024

Telefonie 8,2 8,2 7,2 8,4 8,4
E-mail 6,8 6,7 59 6,4 6,6
WhatsApp en Social Media* 9,2 9,0 8,7 - -

*De ACM gebruikt Whatsapp niet in 2023 en 2024. Voor social media meet de ACM de klanttevredenheid niet.

Tabel 18b: Tevredenheid contact ACM
2020 2021 2022 2023 2024

Telefonie 8,6 8,4 7,9 7.9 8,1

E-mail 71 6,9 6,1 57 6,5

Klachten tegen de ACM of een medewerker van de ACM

Als iemand vindt dat (een medewerker van) de ACM hem of haar niet op een
juiste manier behandelt, kan deze een klacht bij de ACM indienen. De ACM
behandelt klachten volgens de Klachtenregeling ACM, die is gebaseerd op de
Algemene wet bestuursrecht (Awb). De klachtenfunctionarissen behandelen
de klachten en adviseren het bestuur van de ACM hierover. Zo nodig beslist
het bestuur over de uitkomst. De ACM lost de meeste klachten op met
voorlichting en uitleg over haar handelwijze. De indieners van klachten zijn
vaak tevreden met deze afhandeling. Het aantal klachten blijft ongeveer gelijk
ten opzichte van 2023 (tabel 19). Net als in 2022 en 2023 gaan relatief veel
klachten over de handelwijze van de ACM bij energiekwesties. De ACM neemt
over 1 klacht een formele beslissing. Over 1 andere klacht neemt de ACM een
herziene formele beslissing, nadat de indiener een klacht neerlegt bij de
Nationale ombudsman.

Tabel 19: Klachten tegen ACM of ACM-medewerkers
2020 2021 2022 2023 2024

Nieuwe klachten 40 193 225 146 143
Klachten uit voorgaand jaar afgerond 4 2 42 7 1
Klachten die komend jaar worden behandeld 2 42 7 1 4
Totaal behandelde klachten 42 153 260 152 140
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Personeel

Ontwikkeling van het personeelsbestand

De ACM groeit naar 824 medewerkers (tabel 20). Reden voor de groei

is de uitbreiding van het toezicht op de energiesector en de digitale
economie. Ook voor het verbeteren van de informatievoorziening zet
de ACM extra capaciteit in. De werving vraagt veel inzet en capaciteit.
Voor het invullen van vacatures zet de ACM in op bijzondere en
laagdrempelige events, waaronder deelname aan de Carriérebeurs.

Uit de cijfers blijkt dat het aantal jonge medewerkers opnieuw stijgt.
Zo is bijna 38% van onze medewerkers onder de 35 jaar (tabel 21).

De uitstroom bij de ACM was in de afgelopen jaren tussen de 10-12%
(tabel 22b). De stijgende trend van het percentage vrouwen bij de ACM
houdt aan (tabel 20 en 22a). Uit het loonkloofonderzoek uitgevoerd
door Erasmus Q Intelligence blijkt dat bij de ACM geen sprake is van
een loonkloof. De ACM ontvangt hiervoor het certificaat Excellent.

Tabel 20: Bezetting

31dec 20 31 dec ‘21 31dec 22 31dec 23 31 dec 24

Totaal 588 610 650 752 824
Fte’s 5444 576,7 619,9 712,2 784,4
Mannen 51,0% 49,2% 48,8% 48,3% 47,6%
Vrouwen 49,0% 50,8% 51,2% 51,7% 52,4%

Tabel 21: Leeftijdsopbouw

2020 2021 2022 2023 2024
tot en met 24 1 17 16 21 25
25 tot 34 161 173 209 255 289
35 tot 44 161 158 150 178 193
45 tot 54 162 163 165 164 177
55 tot 59 55 62 74 76 64
60 en ouder 38 37 36 58 72
Tabel 22a: Instroom
2020 2021 2022 2023 2024
Mannen 33 36 52 77 60
Vrouwen 28 54 69 102 86
Totaal 61 90 121 179 146
Tabel 22b: Uitstroom
2020 2021 2022 2023 2024
Mannen 38 42 29 34 33
Vrouwen 35 34 48 43 48
Totaal 73 76 77 77 81
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Verzuim en Strategische Personeelsontwikkeling

Het verzuimcijfer bij de ACM ligt in 2024 met een gemiddelde van 5,2% (tabel
23) iets hoger dan in 2023 (4,5%). Het cijfer komt overeen met het landelijk
gemiddelde.

Tabel 23: Ziekteverzuimpercentage
2020 2021 2022 2023 2024

3,6% 3,9% 4,4% 4,5% 5,2%

Naast medische oorzaken heeft het verzuim onder meer te maken met een
toename van zorgtaken van medewerkers. In 2024 stelt de ACM vast dat

een training voor managers gericht op kennis en vaardigheden om het
ziekteverzuim te voorkomen onvoldoende effect heeft. Het voorkomen van
uitval van medewerkers en gezondheid krijgt plek in de HR-strategie. Deze
strategie is een uitwerking van de Strategische Personeelsontwikkeling. De
HR-strategie heeft 4 hoofdlijnen: de juiste mensen op de juiste plek, vitaliteit
en werkplezier, cultuur en organisatie en leiderschap. Extra aandacht gaat uit
naar leiderschap gelet op het groot aantal nieuwe leidinggevenden. Net als
voorgaande jaren kunnen medewerkers ook naar een bedrijfsmaatschappelijk
werker en een bedrijfsarts.

Medewerkerstevredenheid onderzoek

In juni en juli kunnen medewerkers het medewerkerstevredenheid onderzoek
(MTO) invullen. Uit het MTO blijkt dat medewerkers in grote lijnen tevreden
zijn over het werken bij de ACM. Ze zijn trots op de impact die de ACM

maakt op de samenleving. Daarnaast is er een hoge waardering voor de
samenwerking met collega’s. Ook komt naar voren dat medewerkers de
werkdruk te vaak als te hoog ervaren. Dit onderwerp krijgt blijvende
aandacht.

Huisvesting ACM

Met de groei van de organisatie blijft het aantal beschikbare werkplekken in
de Zurichtoren een punt van aandacht. Met regelmaat is overleg met de
eigenaar, het Rijksvastgoedbedrijf (RVB). Een voorgenomen herindeling
vraagt meer tijd. De ACM kijkt naar kansen om beter gebruik te maken van
de beschikbare ruimte.

Verduurzaming

De ACM zet stappen naar een duurzame bedrijfsvoering. Daarvoor heeft de
Rijksoverheid doelen vastgesteld. Over de voortgang van de verduurzaming
van de bedrijfsvoering rapporteert de ACM aan het ministerie van EZ dat
jaarlijks een duurzaamheidsverslag publiceert.

Diversiteit en inclusie

Verbinding binnen de ACM staat centraal, met een werkomgeving waar
iedereen zich veilig en welkom voelt. Bij de ACM signaleert het team Diversiteit
& Inclusie (D&I) trends. Ook organiseert het team evenementen, onder meer
voor Internationale Vrouwendag. Team D&l geeft aan collega’s workshops
over onderwerpen zoals ‘racisme op de werkvloer’ en ‘macht en inclusie’.

61/86



Binnen de ACM zijn ook verschillende medewerkersnetwerken actief, zoals All
Inc voor medewerkers met een arbeidsbijzonderheid, JongACM en het ACM
Roze Netwerk.

De ACM is ondertekenaar van het Charter Diversiteit en het Charter Talent naar
de Top (TndT). Ook doet de ACM mee aan het Cross Mentoring-programma van
TndT voor vrouwelijk talent met managementambities en het programma Cross
Cultural Mentoring voor bi-cultureel talent. Meerdere ACM-medewerkers
nemen deel als mentee of als mentor. Sociale veiligheid en grensoverschrijdend
gedrag blijven belangrijke thema'’s.

Vertrouwenspersonen

De ACM heeft 2 onafhankelijke vertrouwenspersonen ongewenste omgangs-
vormen en integriteit. Ze zijn er voor alle medewerkers die ongewenste
omgangsvormen ervaren of zich op een andere wijze niet veilig voelen op hun
werk. De gesprekken met de vertrouwenspersoon zijn vertrouwelijk. Naast
het begeleiden van collega’s doen de vertrouwenspersonen aan voorlichting
en geven zij (ongevraagd) advies. Medewerkers van de ACM kunnen ook
terecht bij vertrouwenspersonen van de ministeries van Economische Zaken
(EZ), Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties (BZK) en Landbouw, Visserij,
Voedselzekerheid en Natuur (LVVN).
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Financiele verantwoording ACM 2024
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Vanuit financieel-administratief oogpunt bestaat de Autoriteit Consument en
Markt (ACM) uit twee delen: het ZBO ACM en de ACM-organisatie. De financiéle
verantwoording van de ACM-organisatie en het ZBO ACM worden daarom
afzonderlijk verantwoord.

Hoofdstuk 1: Financiéle verantwoording ACM-organisatie
Hoofdstuk 2: Financiéle verantwoording ZBO ACM

In de financiéle verantwoording zijn tabellen opgenomen met cijfers. De cijfers
in de tabellen zijn afgrond op hele euro bedragen. Hierdoor kunnen
afrondingsverschillen in de tabellen ontstaan.

1. Financiéle verantwoording
ACM-organisatie

De ACM-organisatie is in administratief opzicht een onderdeel van het
ministerie van Economische Zaken (EZ) zonder wettelijke verplichting voor een
zelfstandige financiéle verantwoording. De accountantscontrole wordt
uitgevoerd op het niveau van het ministerie van EZ, waar ACM-organisatie een
onderdeel van is. Op deze financiéle verantwoording is geen
accountantscontrole uitgevoerd.

Daarnaast is de zogenaamde machtigingsrichtlijn op de ACM-organisatie van
toepassing. De ACM-organisatie maakt gebruik van het kasstelsel voor haar

financi€le administratie. De uitgaven en ontvangsten worden verwerkt in de

periode waarin ze zich daadwerkelijk voordoen.

1.1 Uitgaven ACM-organisatie

Tabel 1 (Uitgaven ACM-organisatie) geeft de stand weer van de uitgaven over
2024 en 2023.

Tabel 1: Uitgaven ACM-organisatie (in euro)

Personele uitgaven

Loonkosten 75.299.334 61.766.683
Inhuur 14.745.633 9.769.873
Reis- en verblijfkosten 1.434.544 1.348.644
Opleidingen 1.294.925 1.097.376
Overige personeelskosten 561.375 1.027.457
Landsadvocaat 315.302 366.102
Totaal personeel 93.651.113 75.376.135
Materiéle uitgaven

Huisvesting 4.410.504 4.291.601
Onderzoek 2.247.013 1.817.390
ICT 10.368.302 7.269.828
Facilitaire diensten 1.281.506 1.280.897
Kantoorinrichting en benodigdheden 1.447.515 1.058.016
Voorlichting en evenementen 651.223 711.815
Overige materiéle kosten 309.364 489.913
Totaal materieel 20.715.427 16.919.460
Totale uitgaven 114.366.540 92.295.595
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Loonkosten

De loonkosten stijgen ten opzichte van 2023 met 22%. De aanpassing aan de
CAO 2024-2025 en de met het ministerie van EZ afgesproken toename van het
aantal fte's (72 fte's) binnen de ACM verklaren de stijging van de loonkosten.

Inhuur

De uitgaven van externe inhuur stijgen als gevolg van de behoefte aan
specialisten en de noodzaak van het invullen van lang openstaande interne
vacatures. De vraag naar extra capaciteit doet zich voornamelijk voor op het
gebied van ICT-projecten (Baseline Informatiebeveiliging Overheid (BIO), SIEM/
SOC en migratie ODC-Noord).

Reis- en verblijfskosten
De reis- en verblijfkosten zijn licht gestegen, vooral als gevolg van de toename
in het aantal ACM-medewerkers.

Opleidingen
De stijging van de opleidingskosten is in lijn met de toename in het aantal
ACM-medewerkers.

Onderzoek

De onderzoekskosten stijgen licht ten opzichte van voorgaand jaar. Het
uitgevoerde onderzoek “Agro-Nutri prijsmonitor” (gefinancierd door het
Ministerie van Landbouw, Visserij, Voedselzekerheid en Natuur (LVVN))
verklaart de stijging.

ICT

De ICT-kosten stijgen in 2024 ten opzichte van 2023. Deze stijging is
gerelateerd aan de toename van het aantal ICT-projecten, aan de groei van het
aantal fte's en aan hogere licentiekosten.

Kantoorinrichting en benodigdheden

De aanschaf van ergonomische monitor armen, bureaustoelen en
abonnementen voor databanken, verklaart de hogere kosten voor
kantoorinrichting.
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1.2 Ontvangsten ACM-organisatie

Tabel 2 (Ontvangsten ACM-organisatie) geeft de ontvangsten over 2024 en
2023 weer. De ACM berekent kosten door aan de markt op basis van de
bijdrageregeling. De hoogte van de bijdragen van de marktorganisaties is
vastgelegd in de Regeling doorberekening kosten ACM. Het te ontvangen
bedrag per marktcategorie kan jaarlijks fluctueren en is afhankelijk van de
taakuitoefening van de ACM voor de betreffende marktcategorie van het jaar
ervoor.

Tabel 2: Ontvangsten ACM-organisatie (in euro)

2024 2023

Telecom

Elektronische Communicatie 3.796.589 4.113.183
Nummers 3.003.070 1.998.745
Bemiddelingsdiensten 591 1.133
Totaal Telecom 6.800.250 6.113.061
Post

Universele Dienstverlening 479.472 288.414
Niet Universele Dienstverlening 247.196 288.679
Pakketverordening Universele Dienstverlening 7.188 30.178
Pakketverordening Niet Universele Dienstverlening 39.259 27.083
Totaal Post 773.115 634.354
Energie

Regionale netbeheerders Elektriciteit 2.708.833 2.129.636
Regionale netbeheerders Gas 1.449.096 1.391.141
Landelijk netbeheerder Elektriciteit 4.013.025 3.535.719
Landelijk netbeheerder Gas 1.890.071 1.902.916
Vergunninghouders Warmte - 1.562.666
Totaal Energie 10.061.025 10.522.078
Melding fusies 2.506.375 2.185.886
Vergunning energieleveranciers 5.296 1.000
Overige ontvangsten 548.512 528.360
Totale ontvangsten 20.694.573 19.984.739
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Tabel 3a: Ontvangsten sancties (in euro)

Ontvangsten sancties 5.832.527 27.357.178

Totaal ontvangsten sancties 5.832.527 27.357.178

Tabel 3a: Ontvangsten sancties (in euro)

Terugbetaalde sancties - 11.336.933

Totaal terugbetalingen sancties - 11.336.933

1.3 Openstaande vorderingen ACM-organisatie

Tabel 4a (Openstaande vorderingen ACM-organisatie) geeft een uitsplitsing per
categorie van de openstaande vorderingen per 31 december 2024 en per 31
december 2023 weer.

Tabel 4a: Openstaande vorderingen ACM-organisatie (in euro)

2024 2023

Telecom

Elektronische Communicatie 9.818 8.826
Nummers 142.145 330.997
Bemiddelingsdiensten - 591
Totaal Telecom 151.963 340.414
Post

Pakketverordening Niet Universele Dienstverlening - 4.949
Totaal Post - 4.949
Energie

Vergunninghouders Warmte 1.600.272 -
Totaal Energie 1.600.272 -
Melding fusies 445.000 421.125
Overige vorderingen 700.863 802.803
Totaal openstaande vorderingen 2.898.098 1.569.291
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Tabel 4b: Openstaande vorderingen sancties (in euro)

Openstaande vorderingen sancties 25.406.223 16.527.387
Berekende wettelijke rente - -
Totaal ontvangsten sancties 25.406.223 16.527.387

In tabel 4b (Openstaande vorderingen sancties) zitten ook de verbeurde
dwangsommen die nog niet betaald zijn, maar waarover wel een
invorderingsbesluit is genomen.

Tabel 4c: Mutatie openstaande sancties in 2024 (in euro)

Stand per 31-12-2023 16.527.387
Opgelegde sancties 15.667.999
Ontvangsten op sancties -5.832.527
Afname vorderingen als gevolg van gerechtelijke uitspraken

s - - -956.636
en buiten invorderingstelling
Mutatie openstaande sancties 8.878.836
Stand per 31-12-2024 25.406.223

Het genoemde bedrag bij ‘Afname vorderingen als gevolg van gerechtelijke
uitspraken en buiten invorderingstelling’ wordt gevormd door met name
gerechtelijke uitspraken.

Verdeling uitgaven naar marktorganisaties

In het Besluit doorberekening kosten ACM en de wijziging hierop is geregeld
hoe de ACM kosten aan marktorganisaties ten laste legt. Volgens dit besluit
worden de ontvangsten van het betreffende jaar gebaseerd op de
gerealiseerde uitgaven van het jaar ervoor. De marktcategorieén en de
verdeelsleutel zijn nader bepaald in de nota van toelichting bij het Besluit
doorberekening kosten ACM van 27 oktober 2014, respectievelijk 10 december
2014 en Besluit van 18 december 2019 tot wijziging van het Besluit
doorberekening kosten ACM in verband met uitbreiding van het toezicht op de
sectoren post en luchtvaart.

Per sector rekent ACM de door te belasten uitgaven toe aan de betreffende
categorieén. Voor elke categorie heeft ACM één of meer tijdschrijfcodes, zodat
de kosten aan de juiste categorie worden toegerekend. Dit gebeurt als volgt:

Per categorie worden de directe materiéle kosten bepaald. Deze kosten
bestaan uit de rechtstreeks aan de marktcategorie toe te rekenen kosten.
Vervolgens wordt het resterende bedrag bepaald, bestaande uit de indirecte
materiéle kosten en de personele kosten. Deze kosten worden naar rato
toegerekend op basis van geschreven uren per categorie.
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Tabel 5: Totale uitgaven (in euro)

ACM

ACM

Organisatie ZBO Totaal Totaal
Directe materiéle kosten 2.814.533 - 2.814.533 2.458.666
Resterende kosten op basis van geschreven uren
bestaande uit:
Personele kosten 93.651.113 746.209 94.397.322 76.099.651
+ indirecte materiéle kosten 17.900.895 2.504 17.903.399 14.463.517
Totaal personele en indirecte materiéle kosten 111.552.008 748.713 112.300.721 90.563.168
Totaal uitgaven 114.366.541 748.713 115.115.254 93.021.834

Tabel 6 (Overzicht doorberekening kosten ACM) geeft inzicht in de verdeling

van de totale door te belasten uitgaven van de ACM-organisatie en het ZBO

ACM over marktorganisaties op basis van het “Besluit doorberekening kosten

ACM”. Het in de kolom ‘Totaal aandeel’ genoemde bedrag geeft het aan de

marktorganisaties door te belasten bedrag weer. Het geeft dus niet het
totaalbedrag aan, dat aan die sector is besteed. Zo worden bijvoorbeeld

sanctietrajecten in één van de gereguleerde sectoren niet doorbelast aan de

marktorganisaties, maar aan de Staat.

Het bedrag per marktcategorie kan per jaar fluctueren. Dit komt omdat in het

ene jaar voor de taakuitoefening van ACM meer of minder onderzoeken nodig

zijn dan in het andere jaar.
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Tabel 6: Overzicht doorberekening kosten ACM (in uren en euro)

Doorberekening kosten ACM organisatie en ZBO ACM

Directe uren

Directe materiéle

uitgaven

Personele & indirecte
uitgaven op basis
van aandeel uren

2024

Totaal aandeel

2023

Totaal aandeel

in uren in euro in euro in euro in euro
Telecom
SI':‘:;‘,':?;::f:ggg;ﬁi:g:‘;;‘;m‘:tﬂﬁdie"s“’"’ 21.650 14.041 3.317.703 3.331.744 3.862.681
Nummers 19.764 - 3.028.642 3.028.642 2.517.208
Subtotaal Telecom 41.414 14.041 6.346.345 6.360.385 6.379.889
Post
Universele postdienst 4.033 - 617.999 617.999 536.049
Niet-universele postdienst 1.713 - 262.492 262.492 247172
Pakketverordening universele UD 126 - 19.328 19.328 7.188
Pakketverordening niet UD 249 - 38.224 38.224 34.486
Subtotaal Post 6.121 - 938.043 938.043 824.895
Energie
Regionaal netbeheer Elektriciteit 23.861 54.999 3.656.490 3.711.489 2.708.833
Regionaal netbeheer Gas 10.947 54.999 1.677.543 1.732.542 1.449.096
Landelijk netbeheer Elektriciteit 30.179 201.842 4.624.696 4.826.538 4.053.525
Landelijk netbeheer Gas 13.901 65.388 2.130.265 2.195.654 1.930.571
Warmtelevering 11.957 2.039 1.832.269 1.834.308 1.600.272
Subtotaal Energie 90.844 379.267 13.921.263 14.300.530 11.742.297
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Directe uren

Directe materiéle

uitgaven

Personele & indirecte
uitgaven op basis
van aandeel uren

2024

Totaal aandeel

2023

Totaal aandeel

in uren in euro in euro in euro in euro
Vervoer
Registerloodsen 515 14.490 78.871 93.361 108.646
Luchtvaart 3.264 - 500.193 500.193 440.987
Subtotaal Vervoer 3.779 14.490 579.064 593.554 549.633
Financieel
Betalingsverkeer 596 - 91.394 91.394 97.981
Subtotaal Financieel 596 - 91.394 91.394 97.981
Totaal marktorganisaties 142.754 407.797 21.876.108 22.283.906 19.594.695
Rijksoverheid
Staat/schatkist 590.073 2.406.735 90.424.613 92.831.348 73.427.139
Totaal 732.828 2.814.533 112.300.721 115.115.254 93.021.834
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2. Financiéle verantwoording ZBO ACM

Deze paragraaf bevat de financi€le verantwoording van het zelfstandig
bestuursorgaan (ZBO) ACM. Het ZBO ACM bestaat enkel uit het bestuur van de
ACM. De administratie van het ZBO ACM is een kasadministratie, gevoerd
binnen de administratie van het ministerie van EZ.

2.1 Uitgaven en ontvangsten ZBO ACM

Onderstaande tabel geeft de stand weer van de uitgaven en ontvangsten
over 2024 en 2023.

Tabel 7: Totale uitgaven en ontvangsten van het ACM ZBO (in euro)

Personele uitgaven

Loonkosten 728.551 701.291
Reiskosten binnenland 159 1.820
Reis- en verblijfkosten buitenland 9.749 19.304
Opleidingen 7.750 1.102
Totaal personeel 746.209 723.517
Materiéle uitgaven

Contributies en lidmaatschappen 2.504 2.722
Totaal materieel 2.504 2.722
Totale uitgaven 748.713 726.239
Ontvangsten 162.000 162.000
Totale ontvangsten 162.000 162.000

De post “Ontvangsten” betreft het vaste aandeel voor het ZBO ACM in de

ontvangsten van marktorganisaties die door de ACM-organisatie in 2024

zijn ontvangen. Het ZBO ACM had per 31 december 2024 geen openstaande

vorderingen.
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Bijlagen
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Bijlage 1: Afkortingen

Afkorting

Betekenis

ABD Algemene Bestuursdienst

ACM Autoriteit Consument en Markt

AFM Autoriteit Financiéle Markten

AP Autoriteit Persoonsgegevens

Awb Algemene wet bestuurswet

BIO Baseline Informatiebeveiliging Overheid
BZK Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties
CBb College van Beroep voor het bedrijfsleven
CPC-netwerk Consumer Protection Coorperation Network
CSDDD Corporate Sustainability Due Diligence Directive
CvdM Commissariaat voor de Media

DA Data Act

DBV-N Directie Bedrijfsvoering nieuw

DGA Digital Governance Act

D&l Diversiteit & Inclusie

DJz Directie juridische zaken

DMA Digital Markets Act

DMS Document Management Systeem

DSA Digital services Act

DTE Directie toezicht en energie

EC Europese Commissie

EU Europese Unie

EZ Ministerie van Economische Zaken

F&C Finance & control

FM Facilitair management

FRAND Fair, resonable and non-discriminatory
HRM Human resource management

v Informatievoorziening

w Ministerie van Infrastructuur en Waterstaat
KGG Ministerie van Klimaat en Groene Groei
KCRS Klantcontact- en Registratiesysteem

LVVN Ministerie van Landbouw, Visserij, Voedselzekerheid en Natuur
Mw Mededingingswet

mkb Midden- en klein bedrijf

MTO Medewerkerstevredenheid onderzoek
NCT New Competition Tool

Ngo Non gouvernementele organisatie

NZA Nederlandse Zorgautoriteit

OGSM Objectives, Goals, Strategies & Measures
PDI Programmadirectie I-domein

P2B Platform-to-Business verordening

RAR Regulatorische accounting regels

RDI Rijksinspectie Digitale Infrastructuur

RvA Raad van Advies

RVB Rijksvastgoedbedrijf

SDT Samenwerkingsplatform digitale toezichthouders
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TDA Taskforce Data en Algoritmen
TndT Talent naar de Top
UHT Uitvoerbaarheid- en handhaafbaarheidstoets

Wet OHP Landbouw Wet oneerlijke handelspraktijken Landbouw

Wob Wet openbaarheid van bestuur
Woo Wet open overheid

ZBC’s Zelfstandige behandelcentra
zbo Zelfstandig bestuursorgaan
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Bijlage 2: Realisatie Jaarplan 2024

De ACM stelt haar doelen en bijbehorende acties voor 2024 vast in een jaarplan. Onderstaande tabel

somt de behaalde resultaten op, met verwijzing naar het paginanummer in het jaarverslag voor meer

toelichting. De resultaten geven geen volledige weergave van de activiteiten van de ACM. Ook kan de

rechter publicatie van besluiten van de ACM verbieden.

Versnellen van de energietransitie voor alle mensen en bedrijven.

Voorgenomen acties Resultaten Blz.
Om flexibeler gebruik van het elektriciteitsnet te bereiken voeren we alle hiervoor Maatregelenpakket netcongestie: 0.a. aanscherping congestiemanagement, flexibele 14-15
benodigde codewijzigingen in. contracten, cable pooling en maatschappelijke prioriteren.
We geven ruimte voor investeringen in de energietransitie met de keuze voor de Hoofdlijnen gepresenteerd: ‘meer vooraf toetsen’. Ontwikkeling loopt door in 2025. 15-16
reguleringsmethode vanaf 2027. Ook: verbeterplannen investeringsplannen netbeheerders.
We doen en publiceren onderzoek naar de betaalbaarheid van energie op de lange Onderzoek gepubliceerd. Nettarieven zijn tot 3 keer hoger in 2050. 18
termijn.
We blijven toezicht houden op energieleveranciers (0.a. op tarieven en financiéle 3 afgewezen vergunningen, 2 toegekend. Toezeggingsbesluit HEM. Intrekken 16-17
weerbaarheid) om consumenten te beschermen en concurrentie te bevorderen, vergunning HEM, All-in Power en marktverlaters. Ingrijpen bij Kikker Energie.
ook na afloop van het prijsplafond. Waarschuwing telefonische werving. Maandelijkse monitor Consumentenmarkt

Energie. Onderzoeken terugleverkosten elektriciteit. Onderzoek naar rockets &

feathers energieprijzen.
We doen onderzoek naar de kosten van warmtenetten en adviseren het ministerie van  Publicatie rendement warmteleveranciers uitgesteld tot 2025. Frequent overleg met het  18-19
KGG over de inrichting van tariefregulering onder de Wet Collectieve Warmte (WCW). ministerie over tariefregulering. Deelname rondetafelgesprek WCW.
We geven uitleg over de mededingingsregels, bijvoorbeeld over samenwerkingsmoge-  Standaardcontracten wind- en zonneparken mogelijk bij congestiemanagement. 14
lijkheden om de energietransitie te versnellen.
We stellen een scenarioanalyse op over de voorzieningszekerheid van elektriciteit tot Publicatie van een analyse met oplossingen voor voorzieningszekerheid volgt in 2025. 19

2050, waarin we oplossingen aandragen om de voorzieningszekerheid voor de
toekomst te bevorderen.
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Stimuleren van een open en eerlijke digitale economie voor alle mensen en bedrijven.

Voorgenomen acties Resultaten Blz.
We beschermen de online consument, met prioriteit voor het aanpakken van online Optreden tegen Fortnite, Meta, Apple, Vinted, Tinder, Temu, aftelklokken, TI-84 20, 21
misleiding en zogeheten dark patterns. webshop, dropshippers, aanbieders commerciéle schuldhulp, Toeslagenportal,
donatieplatforms.
We onderzoeken mogelijk misbruik van marktmacht en structuurkenmerken van Toezegging Ticketmaster, onderzoek e-commerce platform dat doorloopt door in 2025. 22
digitale markten die (potentieel) tot nadelige uitkomsten leiden, met een focus op Geen resultaten vendor lock-in.
‘vendor lock-in’ waarin een klant afhankelijk wordt gemaakt van een leverancier voor
producten en diensten.
We richten ons op de naleving van de Digital Services Act, de P2B, de Digital Markets Opening meldingendesk DSA, voorbereiding certificering van betrouwbare flaggers en  22-24
Act, de Data Governance Act en de Data Act waarmee we zorgen voor een eerlijke en buitengerechtelijke geschilbeslechters, voorbereiding erkenning onderzoekers. Eerste
betrouwbare online omgeving en de data economie helpen bevorderen. registratie databemiddelingsdienst. Gerichte steekproef DSA en P2B-verordening,
deelname Europese stresstest. Bijstand aan Belgische toezichthouder bij bangalijsten.
We richten ons op effectieve naleving door voorlichting en het actief onderhouden DMA-conferentie, leidraden P2B en DSA, handreikingen DSA, interactieve mkb 22-24
van contacten met bedrijven, onderzoekers en collega toezichthouders in de digitale bijeenkomst DSA, informatiebijeenkomst voor potentiéle betrouwbare flaggers en
economie. marktpartijen, stakeholderbijeenkomst DA en DGA.
Bijdragen aan een duurzamere economie voor alle mensen en bedrijven.
Voorgenomen acties Resultaten Blz.
We zorgen ervoor dat consumenten de juiste informatie krijgen zodat ze geinformeerde ~ Aanpak duurzaamheidsclaims van Booking, Albert Heijn, Eneco, Vattenfall, DHL, 26
keuzes kunnen maken, onder meer door voorlichting te geven en misleidende PostNL en Zalando
duurzaamheidsclaims aan te pakken.
We bieden ruimte voor duurzaamheidsafspraken tussen bedrijven, waarbij we ervoor 14 beoordelingen, o0.a. over banken, asfaltcentrales, koffiecapsules en Stichting 26
zorgen dat keuzevrijheid voor consumenten wordt behouden. Milieukeur. Ook zelfbeoordeling mogelijk met nieuwe ‘samenwerkcheck’ en de
vernieuwde ‘Leidraad samenwerking landbouwers’.
We treden op tegen bedrijven die duurzaamheid ondermijnen, bijvoorbeeld door Bij een onderzoek over hergebruikte IT-apparatuur vindt de ACM geen aanwijzingen 26
misbruik van hun marktmacht of door onderlinge afspraken. voor belemmeringen.
We toetsen of ons toezicht in de telecom-, vervoer- en postsector verduurzaming niet Een uitgevoerde verkenning levert geen aanwijzingen op voor belemmeringen door 26
in de weg staat. het toezicht.
We dragen bij aan nieuwe regelgeving over maatschappelijk verantwoord ACM is beoogd toezichthouder voor de implementatie van CSDDD. Start met 26

ondernemenop nationaal en op Europees niveau.

voorlichting aan bedrijven en samenwerking met andere toezichthouders.
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Voorkomen van marktmacht en ingrijpen bij verstoorde concurrentie.

Voorgenomen acties Resultaten Blz.
We treden op tegen kartels en concentraties die leiden tot het ontstaan of versterken De ACM ontvangt 152 concentratiemeldingen en doet 4 vervolgonderzoeken. Geen 28, 29, 39
van marktmacht. zichtbaar optreden tegen kartels in 2024.
We treden op tegen het misbruik van (al bestaande) marktmacht. Gelet op de Op basis van de Wet OHP Landbouw optreden tegen Vion en Lactalis Leerdammer. 29, 30
gestegen kosten van levensonderhoud richten we ons in het bijzonder op producten en  Ingrijpen in de betaalmarkt. Spaarmarktonderzoek, onderzoek naar rockets & feathers
diensten voor consumenten. benzineprijzen.
We hebben speciale aandacht voor de zorgsector, gelet op het belang van toegang tot ~ Advies over samenwerking bij arbeidsmarktkrapte, onderzoek naar uitsluiting van 31
zorg en het beslag dat deze sector legt op publieke en private middelen. In de ZBC'’s, ingrijpen bij beinvloeding door brancheverenigingen.
zorgsector zal de aanpak meer dan in andere sectoren bestaan uit het geven van
guidance, informele interventies en advisering van beleid. Betaalbaarheid, kwaliteit en
toegankelijkheid van de zorg staan daarbij centraal.
In samenwerking met het ministerie van EZ verkennen we of aanvullende instrumenten  Workshop call-in-bevoegdheid met EZ. Minister informeert Tweede Kamer in 2025 30
nodig en haalbaar zijn om de concurrentie te beschermen of te stimuleren. Dit geldt over de instelling van de call-in-bevoegdheid en een New Competition Tool.
voor markten waar specifieke kenmerken tot problemen leiden (en daarmee hogere
prijzen of slechtere kwaliteit voor de consument) en in het geval van kleine overnames.
We zijn zichtbaar in het debat over markt en overheid en dragen zo bij aan de De ACM heeft niet zichtbaar deelgenomen aan het debat over markt en overheid. -
gedachtenvorming van de politiek en beleid over een goede werking van markten
in Nederland.
Aanpakken collectieve consumentenproblemen en voorlichten consumenten en bedrijven.
Voorgenomen acties Resultaten Blz.
We pakken collectieve consumentenproblemen aan door middel van een breed scala Boetes aan 5 partijen voor overtredingen ‘van-voor’-prijzen. VVoor meer resultaten, 20-22, 27
aan interventies en bevorderen daarmee een eerlijk speelveld. Daarbij sporen we zie actie ‘bescherming online consument’.
problemen op die veel schade aanrichten en/of waarvan kwetsbare consumenten de
dupe van zijn, zoals agressieve handelspraktijken bij spoeddiensten en misleiding door
het gebruik van nepkortingen. Deze lossen wij op onder meer met snelle interventies
en via internationale samenwerking met collega toezichthouders.
Als wij tegen de grenzen van onze interventiemogelijkheden aanlopen, dan zijn wij hier  Pleidooi verbod telefonische werving, onderzoek en aanbevelingen spaarmarkt en 17, 28, 30
open over, bijvoorbeeld door dit publiekelijk te signaleren of te melden bij het zorgverzekeringen, aandacht voor call-in bevoegdheid en New Competition Tool.
beleidsverantwoordelijke ministerie.
We helpen mensen om voor hun rechten op te komen met voorlichting en advies en Voorbeeldbrieven en voorlichtingscampagnes rondom Wereld Consumentendag en 27
ondersteunen we bedrijven met informatie over de spelregels. Black Friday.
We gebruiken gedragsinzichten en meten effecten van ons werk. Voorlichting DSA en P2B maakt gebruik van gedragsonderzoek. Meerdere 23,42,43

effectmetingen.
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Toezien op de balans tussen kwaliteit en betaalbaarheid in de post, telecom en vervoerssector.

Voorgenomen actie Resultaten Blz.
We handhaven de spelregels voor kwaliteit op de postmarkt en dragen bij aan Geen zichtbare handhaving op postkwaliteit in 2024. Bijdrage aan de toekomstvisie post van 32
de totstandkoming van passende nieuwe normen in de nieuwe Postwet. het ministerie van EZ met een behoeftenonderzoek. De afronding is voorzien in 2025.

We monitoren of de telecommarkt (vast en mobiel) goed functioneert en grijpen  Publicatie telecommonitors per kwartaal. Marktbeschouwing Telecom publicatie in januari 32
in wanneer dat nodig is, in het bijzonder wanneer blijkt dat hierdoor de 2025. Intrekking nummers doorschakeldiensten.

consument meer betaalt dan nodig.

De ACM wordt gezien als gezaghebbende en deskundige toezichthouder op nationaal- en Europees niveau.

Voorgenomen actie Resultaten Blz.

We mengen ons in het publieke debat daar waar het raakt aan de expertise Diverse blogs, bijdragen aan congressen en bijeenkomsten in het parlement. 18, 82-86
van de ACM.

We werken aan concrete toezichtsresultaten en communiceren daarover, Lijst nieuwsberichten, publicatie wetgevingsbrief en UHT’s. 54, 82-86

voorzien relevante stakeholders actief van informatie en signaleren proactief
potentiéle knelpunten in de wetgeving bij ministeries en de Tweede Kamer.

We laten afwegingen zien bij de keuzes die we maken. Dat doen we ook in Besluiten zijn te vinden op de digitoegankelijke ACM website. 57

onze besluiten die we zoveel mogelijk actief openbaar maken.

We streven naar een juridisch trackrecord waarbij een goede balans is tussen In 31 van de 38 zaken (ongeveer 82%) laat de rechter de besluiten geheel of grotendeels in 44
zorgvuldigheid en het soms bewust kiezen voor een juridisch meer risicovolle stand. Dat is meer dan het, door de ACM beoogde, gemiddelde van 75%.

benadering wanneer dat nodig is om een marktprobleem op te lossen.

We laten markten goed werken door het onderhouden en opbouwen van Samenwerking in SDT en CPC-netwerk. Organisatie van stakeholderbijeenkomsten. 20, 23, 24, 27,
goede relaties met relevante stakeholders en door nationale en Europese 31

wetgevers te adviseren.

We monitoren implementatie van nieuwe wetgeving die raakt aan onze Voorbereiding implementatie (Europese) wetgeving, zoals de WCW, CSDDD en wetten voor 18, 22-24, 26
toezichtsvelden. de digitale economie.
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De ACM is een wendbare organisatie die tijdig en daadkrachtig inspeelt op veranderingen.

Voorgenomen actie Resultaten Blz.
De groei van de organisatie als gevolg van nieuwe taken en de organisatiewijzigingop  De reorganisatie DTE is afgerond. Andere organisatiewijzigingen zijn voorgenomen. 55, 56
het gebied van energietoezicht wordt goed opgevangen. Start verkenning groot ZBO.

De ACM zal in een veranderende wereld als beoogd toezichthouder gevraagd worden Evaluatie en verbetering UHT-proces gestart. Afronding voorzien in 2025. 53
voor nieuwe taken, bijvoorbeeld de Europese wetgeving voor maatschappelijk

verantwoord ondernemen. We kunnen snel beoordelen of en hoe we die taken kunnen

oppakken.

Daarnaast passen we onze werkzaamheden aan op relevante politieke, maatschappe-  Bijvoorbeeld: onderzoeken teruglevering elektriciteit, aangepaste werkwijze vaststelling 17, 19, 32
lijke en marktontwikkelingen. warmtetarieven, behoefteonderzoek postmarkt.

Om de groei van de organisatie te faciliteren en te zorgen voor voldoende werkplekken  Regulier overleg met het Rijksvastgoedbedrijf over de voorgenomen herindeling van 61
zullen wij participeren in een herindelingsproject van ons kantoorpand (de Zurichtoren).  Zurichtoren. De herindeling vraagt meer tijd.

Dit gebeurt onder leiding van een gemandateerd opdrachtgever van het ministerie van

Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties en in goed overleg met betrokken

stakeholders.

We stellen een Strategische Personeelsplanning (SPP) op zodat voorzien kan worden ~ De ACM rondt de Strategische Personeelsontwikkeling af. In 2025 krijgt dat een 61

in een personeelsbestand dat in kan spelen op de gevraagde wendbaarheid. vervolg met het inrichten van een leiderschapsprogramma.

We versterken onze Taskforce Data en Algoritmen (toezicht met behulp van & toezicht ~ Ontwikkeling nieuwe vormen van toezicht, bijvoorbeeld op platforms en op het gebruik 56

op algoritmen).

van algoritmes en Al door marktpartijen.

De ACM is een financieel gezonde onafhankelijke organisatie die haar basisprocessen op orde heeft en het vanuit haar wettelijke taken toebedeelde belastinggeld op een

verantwoorde en transparante manier uitgeeft.

Voorgenomen actie Resultaten Blz.
We werken toe naar een meerjarenstrategie en -financiering met een meerjarige OGSM als methode voor meerjarenstrategie. Meerjarenfinanciering nog niet 55
sluitende begroting. gerealiseerd. Meerjarig sluitende begroting wel ingediend.

Voor IV is een inhaalslag nodig. De afronding IV strategie volgt in 2025, met uitvoering 55

In het verlengde daarvan herijken we de IV-strategie voor de periode 2024-2026. De
IV-strategie gaat richting geven aan de ontwikkeling van de informatievoorziening en
voorziet in kaders en onderbouwing voor het [V-portfolio. We nemen ons daarbij voor
om door middel van een externe review duidelijkheid te krijgen over de haalbaarheid
van onze IV-voornemens en over de mate waarin de IV-keten voldoende is toegerust
om de opgave aan te kunnen.

in de periode 2025-2027.
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Voorgenomen actie Resultaten Blz.

In antwoord op de groei van de organisatie, de veranderde manier van samenwerken De OGSM methode biedt het startpunt voor het meerjarenperspectief in de inrichting 55
en de hogere eisen die de samenleving en politiek stellen aan de wijze waarop van de P&C-cyclus. De versterking van de P&C-cyclus zet de ACM in 2025 voort.

publieke middelen worden besteed werken wij aan ons programma ‘Inzicht en

Verantwoording’. Binnen dit programma versterken we onder meer de sturings-

mogelijkheden door de P&C-cyclus vanuit een meerjarenperspectief in te richten

en een performance managementcyclus in te richten.

We versterken de governance door de instelling van een Raad van Advies. Zie verslag Raad van Advies. 8-10
We verbeteren de informatiehuishouding van de ACM en zorgen voor een adequate Dossiers 2013-2018 gereed voor archivering. Nog wel een inhaalslag te maken bij 58
instandhouding daarvan. registratie van telefoonnummers. Afronding is voorzien eind 2026.
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Bijlage 3: Overzicht nieuwsberichten

Datum Naam nieuwsbericht

10-1-2024 Energiemonitor ACM: gemiddelde kosten voor gas en elektriciteit blijven
gelijk

11-1-2024 HelloFresh informeert voortaan duidelijker over inhoud en voorwaarden
abonnement

18-1-2024 ACM consulteert leidraad DSA voor aanbieders online diensten

19-1-2024 ACM roept online verkopers en brancheorganisaties op rechten
P2B-Verordening te checken

23-1-2024 ACM: extra inzet in 2024 voor veilige online omgeving en goed werkende
energiemarkt

24-1-2024 ACM Telecommonitor Q3: Aanhoudende groei mobiel dataverbruik maar
aantal belminuten daalt

31-1-2024 Goedkopere transportovereenkomst voor in de ‘daluren’ stimuleert slimmer
gebruik van het elektriciteitsnet

1-2-2024 ACM benoemt leden Raad van Advies

2-2-2024 Telecombedrijven trekken klacht uitzendrechten Eredivisie in na voorlopig
oordeel ACM

5-2-2024 Prestatievergelijking toont kleine verschillen tussen stadsvervoerders drie
grootste gemeenten

8-2-2024 ACM: vast energiecontract is terug van weggeweest

9-2-2024 ACM: Loek Warmte (voorheen Vestia) heeft maatregelen genomen om
problemen warmtenet op te lossen

14-2-2024 ACM start onderzoek naar online platform

16-2-2024 ACM roept online bedrijven op goed te controleren aan welke nieuwe
DSA-regels zij moeten voldoen

19-2-2024 ACM verplicht ook private netten om te helpen het stroomnet beter te

benutten

Datum Naam nieuwsbericht

21-2-2024 Blog Paul de Bijl: Verantwoordelijkheid bedrijven gaat verder dan niet de wet
overtreden

22-2-2024 Zalando verwijdert misleidende duurzaamheidsclaims na optreden Europese
toezichthouders

22-2-2024 ACM waarschuwt voor twee webwinkels die rechtstreeks uit het buitenland
laten leveren

27-2-2024 ACM waarschuwt marktpartijen voor mogelijke manipulatie op de
groothandelsmarkt voor energie

28-2-2024 Meerdere interventies ACM vanwege verstoring individuele
zorgcontractering

4-3-2024 ACM en RDI: fabrikanten en verkopers moeten meer doen om slimme
apparaten werkend en veilig te houden

7-3-2024 Tinder gaat consumenten informeren over prijspersonalisatie na ingreep
EU consumententoezichthouders

7-3-2024 Boete voor kartelafspraken aannemers bij aanbesteding schoolterrein
Roermond

11-3-2024 Bestuurder Cateautje Hijmans van den Bergh kondigt vertrek bij de ACM aan

12-3-2024 Conclusie eerste verkenning: energieleveranciers maken extra kosten voor
klanten met zonnepanelen, ACM doet vervolgonderzoek

13-3-2024 Qwint stopt als energieleverancier maar garandeert facturatie en uitbetaling
van tegoeden

14-3-2024 ACM laat meerdere sites van webwinkel TI-84shop uit de lucht halen

15-3-2024 ACM vraagt op Wereld Consumentendag aandacht voor rechten bij
telefonische werving

19-3-2024 Sterkere onderhandelingspositie varkenshouders na toezegging Vion

21-3-2024 KPN mag Youfone overnemen

82/86


https://www.acm.nl/nl/publicaties/energiemonitor-acm-gemiddelde-kosten-voor-gas-en-elektriciteit-blijven-gelijk
https://www.acm.nl/nl/publicaties/energiemonitor-acm-gemiddelde-kosten-voor-gas-en-elektriciteit-blijven-gelijk
https://www.acm.nl/nl/publicaties/hellofresh-informeert-voortaan-duidelijker-over-inhoud-en-voorwaarden-abonnement
https://www.acm.nl/nl/publicaties/hellofresh-informeert-voortaan-duidelijker-over-inhoud-en-voorwaarden-abonnement
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-consulteert-leidraad-dsa-voor-aanbieders-online-diensten
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-roept-online-verkopers-en-brancheorganisaties-op-rechten-p2b-verordening-te-checken
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-roept-online-verkopers-en-brancheorganisaties-op-rechten-p2b-verordening-te-checken
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-extra-inzet-2024-voor-veilige-online-omgeving-en-goed-werkende-energiemarkt
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-extra-inzet-2024-voor-veilige-online-omgeving-en-goed-werkende-energiemarkt
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-telecommonitor-q3-aanhoudende-groei-mobiel-dataverbruik-maar-aantal-belminuten-daalt
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-telecommonitor-q3-aanhoudende-groei-mobiel-dataverbruik-maar-aantal-belminuten-daalt
https://www.acm.nl/nl/publicaties/goedkopere-transportovereenkomst-voor-de-daluren-stimuleert-slimmer-gebruik-van-het-elektriciteitsnet
https://www.acm.nl/nl/publicaties/goedkopere-transportovereenkomst-voor-de-daluren-stimuleert-slimmer-gebruik-van-het-elektriciteitsnet
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-benoemt-leden-raad-van-advies
https://www.acm.nl/nl/publicaties/telecombedrijven-trekken-klacht-uitzendrechten-eredivisie-na-voorlopig-oordeel-acm
https://www.acm.nl/nl/publicaties/telecombedrijven-trekken-klacht-uitzendrechten-eredivisie-na-voorlopig-oordeel-acm
https://www.acm.nl/nl/publicaties/prestatievergelijking-toont-kleine-verschillen-tussen-stadsvervoerders-drie-grootste-gemeenten
https://www.acm.nl/nl/publicaties/prestatievergelijking-toont-kleine-verschillen-tussen-stadsvervoerders-drie-grootste-gemeenten
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-vast-energiecontract-terug-van-weggeweest
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-loek-warmte-voorheen-vestia-heeft-maatregelen-genomen-om-problemen-warmtenet-op-te-lossen
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-loek-warmte-voorheen-vestia-heeft-maatregelen-genomen-om-problemen-warmtenet-op-te-lossen
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-start-onderzoek-naar-online-platform
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-roept-online-bedrijven-op-goed-te-controleren-aan-welke-nieuwe-dsa-regels-zij-moeten-voldoen
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-roept-online-bedrijven-op-goed-te-controleren-aan-welke-nieuwe-dsa-regels-zij-moeten-voldoen
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-verplicht-ook-private-netten-om-te-helpen-het-stroomnet-beter-te-benutten
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-verplicht-ook-private-netten-om-te-helpen-het-stroomnet-beter-te-benutten
https://www.acm.nl/nl/publicaties/blog-paul-de-bijl-verantwoordelijkheid-bedrijven-gaat-verder-dan-niet-de-wet-overtreden
https://www.acm.nl/nl/publicaties/blog-paul-de-bijl-verantwoordelijkheid-bedrijven-gaat-verder-dan-niet-de-wet-overtreden
https://www.acm.nl/nl/publicaties/zalando-verwijdert-misleidende-duurzaamheidsclaims-na-optreden-europese-toezichthouders
https://www.acm.nl/nl/publicaties/zalando-verwijdert-misleidende-duurzaamheidsclaims-na-optreden-europese-toezichthouders
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-waarschuwt-voor-twee-webwinkels-die-rechtstreeks-uit-het-buitenland-laten-leveren
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-waarschuwt-voor-twee-webwinkels-die-rechtstreeks-uit-het-buitenland-laten-leveren
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-waarschuwt-marktpartijen-voor-mogelijke-manipulatie-op-de-groothandelsmarkt-voor-energie
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-waarschuwt-marktpartijen-voor-mogelijke-manipulatie-op-de-groothandelsmarkt-voor-energie
https://www.acm.nl/nl/publicaties/meerdere-interventies-acm-vanwege-verstoring-individuele-zorgcontractering
https://www.acm.nl/nl/publicaties/meerdere-interventies-acm-vanwege-verstoring-individuele-zorgcontractering
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-en-rdi-fabrikanten-en-verkopers-moeten-meer-doen-om-slimme-apparaten-werkend-en-veilig-te-houden
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-en-rdi-fabrikanten-en-verkopers-moeten-meer-doen-om-slimme-apparaten-werkend-en-veilig-te-houden
https://www.acm.nl/nl/publicaties/tinder-gaat-consumenten-informeren-over-prijspersonalisatie-na-ingreep-eu-consumententoezichthouders
https://www.acm.nl/nl/publicaties/tinder-gaat-consumenten-informeren-over-prijspersonalisatie-na-ingreep-eu-consumententoezichthouders
https://www.acm.nl/nl/publicaties/boete-voor-kartelafspraken-aannemers-bij-aanbesteding-schoolterrein-roermond
https://www.acm.nl/nl/publicaties/boete-voor-kartelafspraken-aannemers-bij-aanbesteding-schoolterrein-roermond
https://www.acm.nl/nl/publicaties/bestuurder-cateautje-hijmans-van-den-bergh-kondigt-vertrek-bij-de-acm-aan
https://www.acm.nl/nl/publicaties/conclusie-eerste-verkenning-energieleveranciers-maken-extra-kosten-voor-klanten-met-zonnepanelen-acm-doet-vervolgonderzoek
https://www.acm.nl/nl/publicaties/conclusie-eerste-verkenning-energieleveranciers-maken-extra-kosten-voor-klanten-met-zonnepanelen-acm-doet-vervolgonderzoek
https://www.acm.nl/nl/publicaties/qwint-stopt-als-energieleverancier-maar-garandeert-facturatie-en-uitbetaling-van-tegoeden
https://www.acm.nl/nl/publicaties/qwint-stopt-als-energieleverancier-maar-garandeert-facturatie-en-uitbetaling-van-tegoeden
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-laat-meerdere-sites-van-webwinkel-ti-84shop-uit-de-lucht-halen
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-vraagt-op-wereld-consumentendag-aandacht-voor-rechten-bij-telefonische-werving
https://www.acm.nl/nl/publicaties/acm-vraagt-op-wereld-consumentendag-aandacht-voor-rechten-bij-telefonische-werving
https://www.acm.nl/nl/publicaties/sterkere-onderhandelingspositie-varkenshouders-na-toezegging-vion
https://www.acm.nl/nl/publicaties/kpn-mag-youfone-overnemen

Datum Naam nieuwsbericht

21-3-2024 ACM: netbeheerders kunnen experimenteren met standaardcontracten voor
wind- en zonneparken

25-3-2024 Booking.com haalt ‘Travel Sustainable’ programma offline na actie ACM

27-3-2024 ACM onderschrijft einde koppeling warmtetarief en gasprijs maar
waarschuwt dat dit niet in alle gevallen tot lagere tarieven leidt

28-3-2024 ACM jaarverslag 2023: Nieuwe regels en taken vragen om nieuwe vorm van
toezicht

29-3-2024 ACM houdt leveranciers DGB en Kikker Energie extra in de gaten vanwege
overname klantenbestand

3-4-2024 ACM: €1,1 miljoen boete energieleverancier HEM voor ernstige misleiding bij
telefonische werving

3-4-2024 ACM waarschuwt leveranciers opnieuw over mogelijke verboden invlioed op
verkoopprijzen winkeliers

4-4-2024 ACM: Eerlijke concurrentie biedt geen garantie op betaalbare energie voor
iedereen

8-4-2024 Boetes voor Global Marketing Bridge en diens directeuren voor misleidende
verkoop van energiecontracten

9-4-2024 Netbeheerders Enexis, Liander, Stedin en TenneT starten verbetertraject om
investeringsplannen te verduidelijken na toets ACM

10-4-2024 Mobiel dataverkeer en aantal huishoudens met toegang tot glasvezel stijgen
flink in 2023

10-4-2024 Monitor ACM: steeds vaker onderscheid tussen klanten met en zonder
zonnepanelen, tarieven HEM nog steeds het hoogst

10-4-2024 Vastgoedplatform ROZ schrapt automatische inflatiecorrectie uit
modelcontracten

11-4-2024 Supermarktketen Albert Heijn verwijdert onjuiste duurzaamheidsclaims na
actie ACM

11-4-2024 ACM: duurzaamheidsinitiatief Thuiswinkel past binnen concurrentieregels

12-4-2024 Blog Martijn Snoep: Grote bedrijven, grote risico’s

Datum Naam nieuwsbericht

18-4-2024 ACM: met flexibel gebruik meer mogelijk op vol stroomnet, voorrang voor
maatschappelijke projecten

23-4-2024 ACM: webwinkel boxershorts On that ass moet duidelijker zijn over
abonnement

29-4-2024 ACM: Klanten energieleverancier HEM mogen gratis weg of kunnen kiezen
voor lagere tarieven

29-4-2024 ACM: meer onderzoek nodig naar zoveelste overname door palletverkoper
Foresco

30-4-2024 ACM en Europese consumententoezichthouders: luchtvaart moet stoppen
met greenwashing

1-5-2024 ACM: goedkeuring voor waterstofpilot (nieuwbouw)woningen Hoogeveen

2-5-2024 Eneco stopt met claim ‘sneller klimaatneutraal’ na actie ACM

6-5-2024 Stichting Milieukeur mag duurzaamheidsvergoeding voor boeren invoeren

6-5-2024 Strengere regels voor groothandel gas en elektriciteit van kracht

8-5-2024 ACM: Onderzochte terugleverkosten voor zonnepaneelhouders niet
verboden

8-5-2024 ACM: meer onderzoek nodig naar overname Oliehandel Klaas de Boer door
FincoEnergies

14-5-2024 ACM beboet Epic voor oneerlijke praktijken gericht op kinderen in Fortnite

16-5-2024 ACM Post- en pakketmonitor 2023: Omzet brede post- en pakketmarkt stijgt,
consumenten zijn meer gaan betalen maar ervaren minder kwaliteit

17-5-2024 ACM: meer onderzoek nodig naar overname RTL door DPG

24-5-2024 ACM: Tarief voor landelijk gastransport weer omhoog na incidentele daling in
2024

28-5-2024 ACM: spaarrentes blijven achter door te weinig concurrentie
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Datum Naam nieuwsbericht

30-5-2024 ACM: Maastricht UMC+ mag st. Jans Gasthuis Weert overnemen

31-5-2024 Eigenaar www.destapnaarhuren.nl haalt website offline na actie ACM

4-6-2024 Kiezen zorgverzekering nog steeds moeilijk voor consument

5-6-2024 Blog Paul de Bijl: Stilzwijgende afstemming

7-6-2024 Onderzoek ACM: 1 op 10 consumenten stapt over via telefonische verkoop
of colportage

11-6-2024 ACM legt boetes op aan webwinkels voor nepkortingen

18-6-2024 EU-consumententoezichthouders dwingen Vinted duidelijker te zijn over
prijzen en voorwaarden

19-6-2024 Toezegging Ticketmaster: consument heeft weer keuze uit doorverkoop-
platforms

24-6-2024 ACM Telecommonitor eerste kwartaal 2024: groei glasvezel en mobiel
dataverbruik zet door

27-6-2024 ACM neemt herstelbesluit over maximumtarief vastrecht warmte

2-7-2024 ACM waarschuwt consumenten voor prijsverspringingen bij vakantiereizen

5-7-2024 ACM: concurrentieregels bieden ruimte aan samenwerking recycling
koffiecapsules

10-7-2024 ACM: Veel bedrijven voldoen nog niet aan Europese digitale wetgeving

17-7-2024 ACM: gebruik algoritmische handel op de energiemarkten neemt sterk toe

18-7-2024 ACM doet extra onderzoek naar rendementen van een aantal warmte-
leveranciers

19-7-2024 ACM stelt maatregelen tegen netcongestie vast en publiceert uitgangs-

punten voor toekomstige tariefaanpassingen

Datum Naam nieuwsbericht

22-7-2024 EU-consumententoezichthouders spreken Meta aan op informatie-
verstrekking bij introductie betaalde accounts

25-7-2024 Vattenfall stopt met claim ‘Fossielvrij leven binnen één generatie’

25-7-2024 Dusseldorp Automotive mag twee vestigingen Severs Breeman overnemen

25-7-2024 Kikker Energie zegt toe vaste tarieven niet zonder toestemming van klanten
te verhogen

1-8-2024 Blog Paul de Bijl: Misverstanden stilzwijgende afstemming

15-8-2024 ACM: banken mogen samenwerken bij duurzaamheidsrapportages

15-8-2024 ACM doet nader onderzoek naar kosten en vergoeding zonnestroom

22-8-2024 ACM: aanpak verkoop nepreviews nieuwe stap in bestrijding online misleiding

5-9-2024 Eigenaar voordeeldrogist.eu en superdrogist.com belooft beterschap na
actie ACM

6-9-2024 Martijn Ridderbos bestuurslid bij ACM

12-9-2024 ACM publiceert leidraad DSA voor aanbieders online diensten

12-9-2024 Monitor Consumentenmarkt Energie ACM: lichte stijging tarieven elektriciteit
en gas

17-9-2024 ACM: Eerlijke verdeling kosten elektriciteitsnet nog belangrijker door
verwachte forse stijging nettarieven

17-9-2024 ACM adviseert wetsvoorstel afschaffen salderingsregeling te verduidelijken

19-9-2024 ACM: uitspraak EU-hof ontneemt kans om overname door Microsoft te
onderzoeken, nieuwe bevoegdheid nodig

19-9-2024 Blog Paul de Bijl: Draghi: concurrentie blijft nodig*
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Datum Naam nieuwsbericht

23-9-2024 ACM: kaasproducent Royal Lactalis Leerdammer moet systeem voor
vaststelling melkprijs bepalen in onderhandeling met melkveehouders

2-10-2024 ACM start met voorbereiding van invoedingstarief voor grote producenten
van elektriciteit

2-10-2024 Onderzoek ACM: betrouwbaarheid post het belangrijkst, €én dag later onder
strikte voorwaarden acceptabel

3-10-2024 ACM verplicht Aegon tot medegebruik antenne-opstelpunt gebouw Alphen
aan den Rijn

3-10-2024 DHL en PostNL passen duurzaamheidsclaims aan na actie ACM

4-10-2024 ACM publiceert tariefvoorstellen regionale netbeheerders en TenneT voor
2025

7-10-2024 Extra maatregelen nodig voor minderjarigen om influencer-reclame te
kunnen herkennen

9-10-2024 ACM trekt vergunning energieleverancier All in Power in

10-10-2024  Telecommonitor ACM tweede kwartaal 2024: hoogste piek in mobiele
dataverbruik ooit

10-10-2024  ACM: Start verwarmingsperiode goed moment om energiecontract te
controleren

11-10-2024 Rabobank neemt beperkingen voor betaalinstellingen weg na gesprekken
met ACM

14-10-2024  Webshop Ortho-relief stopt en betaalt gedupeerden geld terug na actie ACM

17-10-2024  ACM waarschuwt voor nepkortingen

21-10-2024  ACM steunt het uitgangspunt om netkosten eerlijker te verdelen over
kleinverbruikers

21-10-2024  NextEnergy neemt klanten van All in Power over

22-10-2024  ACM waarschuwt voor dropshipper berkenboschmode.com

Datum Naam nieuwsbericht

24-10-2024  Toezegging ZuivelNL aan ACM: melkveehouders krijgen beter zicht op
besteding contributie

29-10-2024  ACM grijpt in bij twee bedrijven voor klantenwerving betaalde schuldhulp

31-10-2024  ACM: meer onderzoek nodig naar overname glasvezelnetwerken Delta
door joint-venture van KPN

31-10-2024  ACM waarschuwt in campagne: klik niet meteen op die bestelknop!
Eerst checken, dan bestellen

7-11-2024 Blog Martijn Snoep: Update van het concurrentietoezicht

8-11-2024 EU toezichthouders: Temu moet zich houden aan consumentenregels

12-11-2024  ACM waarschuwt in campagne voor betaalde opzegdiensten

12-11-2024 Europese consumententoezichthouders: Apple mag geen onderscheid
maken tussen consumenten op grond van hun woonplaats

13-11-2024  ACM vanaf nu bevoegd om toezicht te houden op Europese Platform-
to-Business Verordening

14-11-2024 Blog Jan Tichem: Overheidsbeleid verduurzaming blijft nodig

14-11-2024 Warmteleverancier DEEM NL failliet, InWarmte aangewezen als
noodleverancier

15-11-2024  Energiemonitor ACM: tarieven licht omhoog, aantal huishoudens met
dynamisch contract blijft licht stijgen

20-11-2024  ACM geeft alvast groen licht voor cable pooling

21-11-2024 Data Governance Act: registratie databemiddelingsdiensten en aanvraag
EU-label vanaf nu mogelijk

21-11-2024 ACM stopt onderzoek naar verboden afspraken over IT-apparatuur

25-11-2024  ACM publiceert overzicht maatregelen tegen netcongestie
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Datum Naam nieuwsbericht

26-11-2024  ToeslagenPortal gaat gedupeerden compenseren na ingrijpen ACM

28-11-2024  ACM stelt tarieven 2025 regionale netbeheerders en TenneT vast

5-12-2024 Donatieplatforms duidelijker over kosten na actie ACM

9-12-2024 ACM trekt vergunningen energieleverancier HEM per direct in

9-12-2024 ACM: asfaltproducenten mogen samenwerken om productie duurzamer
te maken

9-12-2024 Blog Martijn Snoep: De agro-nutri Bermuda-driehoek: drie soorten van
marktfalen en een uitweg

9-12-2024 ACM dwingt veilingwebsite Reizendeal tot duidelijkere informatie

10-12-2024  ACM houdt Clean Energy extra goed in de gaten bij overname klanten HEM

10-12-2024  ACM assisteert Roemeense mededingingsautoriteit bij onderzoek bedrijf
sportartikelen

11-12-2024 Fors minder klachten over betaalde doorschakeldiensten, maar alertheid
blijft geboden

13-12-2024  Energiemonitor ACM: leveringstarieven en nettarieven stijgen, belastingen
gaan iets omlaag

13-12-2024  ACM werkt nieuwe reguleringsmethode voor netbeheerders uit

16-12-2024  ACM waarschuwt voor onduidelijke reclames thuisbatterijen

17-12-2024  Maximumtarieven warmte in 2025: variabel tarief omlaag, vaste kosten bijna
gelijk

18-12-2024  Najaarscontrole ACM: verbetering financiéle gezondheid meeste
energieleveranciers

19-12-2024  Telecommonitor Q3: Mobiel dataverbruik breekt wederom record, ook

glasvezel zet verder door

Datum Naam nieuwsbericht

20-12-2024  Babboe zegt ACM toe consumenten met onveilige bakfiets geld terug te
betalen

20-12-2024  Stellantis zegt toe Europese consumenten te compenseren voor de Adblue
dieselproblemen

20-12-2024  Consument houdt keuze uit doorverkoopplatforms door toezeggingen

Ticketmaster aan ACM
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