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Besluit van de Autoriteit Consument en Markt tot intrekking van de toekenning van de
informatienummers 0900-1200020, 0900-1200021, 0900-1200022, 0900-1200023 en 0900-1200024
aan B.Q.S.S. B.V. Deze intrekking vindt plaats op grond van artikel 4.7, vierde lid, aanhef en
onder c, jo. artikel 4.3, eerste lid, aanhef en onder a, van de Telecommunicatiewet, voor zover
dit ziet op het niet meer voldoen aan de voorwaarden om in aanmerking te komen voor
toekenning van de nummers, alsmede op grond van artikel 4.7, vierde lid, aanhef en onder a,
van de Telecommunicatiewet, voor zover dit ziet op het niet naleven van de aan het
toekenningsbesluit verbonden voorschriften.

1. Samenvatting

1. De Autoriteit Consument en Markt (ACM) heeft de informatienummers 0900-1200020, 0900-
1200021, 0900-1200022, 0900-1200023 en 0900-1200024 (de informatienummers)
toegekend aan B.Q.S.S. B.V. (B.Q.S.S.). B.Q.S.S. is nummerhouder en nummergebruiker van
deze informatienummers. De ACM heeft vastgesteld dat B.Q.S.S. niet meer voldoet aan de
voorwaarden om in aanmerking te komen voor toekenning van de informatienummers.
Tevens is B.Q.S.S. de aan het toekenningsbesluit verbonden voorschriften niet nagekomen.
Om die redenen trekt de ACM de toekenning van deze informatienummers in.

2. Feiten en verloop van de procedure

2.1 Aanvraag en toekenning informatienummers
2. Op 21 februari 2017 heeft B.Q.S.S. 0900-nummers aangevraagd voor een dienst die hij in de

aanvraag als volgt heeft beschreven: “Wij gaan een informatiedienst starten, waarbij wij
mensen direct helpen met het vinden van de directe en juiste bedrijfsafdeling of
klantenservice. De nummers willen wij allereerst gebruiken voor onze eigen klantenservice en
directe relaties. Tevens is uit onderzoek gebleken dat er vraag is naar telefoonnummers van
externe bedrijven. Om de in de behoefte te voorzien, is dan ook het idee om
doorschakelingen te realiseren naar bedrijven buiten B.Q.S.S. B.V. Ons doel is tevens om
middels gespreksopname de bellers, de mogelijkheid te geven om het gesprek kosteloos op
te vragen, indien dat natuurlijk gewenst is. Hiermee lijken wij een unieke rol in de markt op ons
te nemen.”
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3. Naar aanleiding van aanvullende vragen van de ACM heeft B.Q.S.S. aangegeven meerdere
nummers voor deze dienstverlening nodig te hebben, om meerdere branches te kunnen
faciliteren. Deze branches zijn: zorgverzekeraars, verzekeraars, gemeentes en banken. Ook
heeft B.Q.S.S. aangegeven een nummer nodig te hebben voor zijn eigen dienstverlening
bestaande uit: “consult te geven aan organisaties die hun klantenservice willen optimaliseren,
verbeteren of uitbesteden. (...)”

4. Bij besluit van 13 april 2017 zijn de informatienummers 0900-1200020, 0900-1200021, 0900-
1200022, 0900-1200023 en 0900-1200024 toegekend aan B.Q.S.S. B.Q.S.S. is de feitelijke
gebruiker van de informatienummers.

2.2 Beleidsregel toekenning en intrekking informatienummers
5. Op 8 december 2017 is de ‘Beleidsregel toekenning en intrekking informatienummers’
(Beleidsregel) in werking getreden.

6. Op 7 december 2017 heeft de ACM nummerhouders per brief2 en per nieuwsbericht op
www.acm.nl® op de hoogte gesteld van de Beleidsregel. De ACM heeft in de brief en in het
nieuwsbericht aangegeven dat zij vanaf januari 2018 gaat controleren of de nummerhouders
van uitgegeven nummers zich aan de Beleidsregel houden.

2.3 Controles toezichthoudend ambtenaren

Informatienummer 0900-1200020
7. Op 7 maart 2018 heeft een toezichthoudend ambtenaar van de ACM in het kader van een

controle gebeld naar het informatienummer 0900-1200020. Hij heeft geconstateerd dat een
oproep naar dit nummer werd beantwoord met: “Dit informatienummer kost 90 eurocent per
minuut met een maximum van 45 euro. Met een starttarief van 4.5 cent plus uw gebruikelijke
belkosten. Welkom bij uw doorschakeldienst. Wij zijn een doorschakelservice waarbij uw
doorverbonden gesprek een tarief van 0,90 per minuut bedraagt. U kunt de betreffende
klantenservice ook bereiken door hen direct te bellen. Wij verbinden u nu door.” Na een stilte
van ongeveer 30 seconden, kreeg de toezichthoudend ambtenaar te horen: “Wij verbinden u
nu door met een van onze medewerkers. Welkom bij VGZ.” Hierna heeft de toezichthoudend
ambtenaar de verbinding verbroken.

8. Op 13 maart en 15 maart 2018 heeft een toezichthoudend ambtenaar van de ACM wederom
gebeld naar het nummer 0900-1200020. Daarbij heeft hij geconstateerd dat deze oproep op

1 Kenmerk ACM/TVP/20170527.
2 Kenmerk ACM/UIT/367219.

3 Zie https://lwww.acm.nl/nl/publicaties/acm-waarschuwt-aanbieders-van-informatienummers.
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dezelfde manier werd beantwoord als bij de controle op 7 maart 2018, echter deze keer
zonder de stilte van 30 seconden na de tekst “Wij verbinden u nu door.”

Informatienummer 0900-1200021

9. Op 7 maart 2018 heeft een toezichthoudend ambtenaar van de ACM in het kader van een
controle gebeld naar het informatienummer 0900-1200021. Hij heeft geconstateerd dat een
oproep naar dit nummer werd beantwoord met: “Dit informatienummer kost 90 eurocent per
minuut met een maximum van 45 euro. Met een starttarief van 4.5 cent plus uw gebruikelijke
belkosten.” Na een stilte van ongeveer 30 seconden, kreeg de toezichthoudend ambtenaar te
horen: “Welkom bij Energieleverancier nu, toets 1 voor Essent, toets 2 voor Nuon, toets 3 voor
Eneco, toets 4 voor Liander, toets 5 voor Stedin, om terug te keren naar het keuzemenu toets
0.” De toezichthoudend ambtenaar heeft op 1 getoetst. Na een nieuwe stilte van ongeveer 25
seconden, kreeg de toezichthoudend ambtenaar te horen: “Wij verbinden je nu door met een
van onze medewerkers, dag u spreekt met Essent.” Hierna heeft de toezichthoudend
ambtenaar de verbinding verbroken.

10. Op 13 maart en 15 maart 2018 heeft een toezichthoudend ambtenaar van de ACM wederom
gebeld naar het nummer 0900-1200021. Hij heeft geconstateerd dat een oproep naar dit
nummer op dezelfde manier werd beantwoord als bij de controle van 7 maart 2018, echter
deze keer zonder de stilte van 30 seconden na de tariefmelding en zonder de stilte van 25
seconden na het keuzemenu.

Informatienummer 0900-1200022

11. Op 7 maart 2018 heeft een toezichthoudend ambtenaar van de ACM in het kader van een
controle gebeld naar het informatienummer 0900-1200022. Hij heeft geconstateerd dat een
oproep naar dit nummer werd beantwoord met: “Dit informatienummer kost 90 eurocent per
minuut met een maximum van 45 euro. Met een starttarief van 4.5 cent plus uw gebruikelijke
belkosten.” Na een stilte van ongeveer 10 seconden, kreeg de toezichthoudend ambtenaar te
horen: “Welkom.” Na een nieuwe stilte van ongeveer 30 seconden, kreeg de toezichthoudend
ambtenaar te horen: “Wij verbinden je nu door met een van onze medewerkers. Het nummer
dat u heeft gebeld is niet meer in gebruik en zal binnenkort worden afgesloten. U kunt ons
bereiken op 0900-2354532. U wordt nu doorgeschakeld naar dat nummer. Goedemorgen,
welkom bij Ikea.” Hierna heeft de toezichthoudend ambtenaar de verbinding verbroken.

12. Op 13 maart en 15 maart 2018 heeft een toezichthoudend ambtenaar van de ACM wederom
gebeld naar het nummer 0900-1200022. Hij heeft geconstateerd dat een oproep naar dit
nummer op dezelfde manier werd beantwoord als bij de controle op 7 maart 2018, echter
deze keer zonder de stilte van 10 seconden na de tariefmelding, en zonder de stilte van 30
seconden na de tekst “Welkom.”

Informatienummer 0900-1200023
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13.

14.

15.

16.

Op 7 maart 2018 heeft een toezichthoudend ambtenaar van de ACM in het kader van een
controle gebeld naar het informatienummer 0900-1200023. Hij heeft geconstateerd dat een
oproep naar dit nummer werd beantwoord met: “Dit informatienummer kost 90 eurocent per
minuut met een maximum van 45 euro. Met een starttarief van 4.5 cent plus uw gebruikelijke
belkosten.” Na een stilte van ongeveer 10 seconden, kreeg de toezichthoudend ambtenaar te
horen: “Welkom.” Na een nieuwe stilte van ongeveer 10 seconden, kreeg de toezichthoudend
ambtenaar te horen: “Wij verbinden je nu door met een van onze medewerkers.
Goedemorgen, welkom bij UWV telefoon werknemers.” Hierna heeft de toezichthoudend
ambtenaar de verbinding verbroken.

Op 13 maart en 15 maart 2018 heeft een toezichthoudend ambtenaar van de ACM wederom
gebeld naar het nummer 0900-1200023. Hij heeft geconstateerd dat een oproep naar dit
nummer op dezelfde manier werd beantwoord als bij de controle op 7 maart 2018, echter
deze keer zonder de stilte van 10 seconden na de tariefmelding en zonder de stilte van 10
seconden na de tekst “Welkom.”

Informatienummer 0900-1200024

Op 7 maart 2018 heeft een toezichthoudend ambtenaar van de ACM in het kader van een
controle gebeld naar het informatienummer 0900-1200024. Hij heeft geconstateerd dat een
oproep naar dit nummer werd beantwoord met: “Dit informatienummer kost 90 eurocent per
minuut met een maximum van 45 euro. Met een starttarief van 4.5 cent plus uw gebruikelijke
belkosten.” Na een stilte van ongeveer 10 seconden, kreeg de toezichthoudend ambtenaar te
horen: “Welkom bij OV reisinfo, toets 1 voor NS, toets 2 voor GVB, toets 3 voor RET, om terug
te keren naar het hoofdmenu, toets 0.” De toezichthoudend ambtenaar heeft op 1 getoetst. Na
een nieuwe stilte van ongeveer 45 seconden, kreeg de toezichthoudend ambtenaar te horen:
“Wij verbinden je nu door met een van onze medewerkers. Welkom bij de NS klantenservice.”
Hierna heeft de toezichthoudend ambtenaar de verbinding verbroken.

Op 13 maart en 15 maart 2018 heeft een toezichthoudend ambtenaar van de ACM wederom
gebeld naar het nummer 0900-1200024. Hij heeft geconstateerd dat een oproep naar dit
nummer op dezelfde manier werd beantwoord als bij de controle op 7 maart 2018, echter
deze keer zonder de stilte van 10 seconden na de tariefmelding en zonder de stilte van 45
seconden na het keuzemenu.

2.4 Belgegevens

17.

De ACM heeft op 9 maart 20184 informatie opgevraagd bij VodafoneZiggo over het belverkeer
van de informatienummers. VodafoneZiggo heeft op 15 maart 2018° de belgegevens
opgeleverd aan de ACM. Uit deze gegevens blijkt dat er in de afgelopen zes maanden 6.683

4 Kenmerk ACM/UIT/492469.
5 Kenmerk ACM/IN/414353.
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keer gebeld is naar het nummer 0900-1200020, 13.665 keer gebeld is naar het nummer 0900-
1200021, 10.177 keer gebeld is naar het nummer 0900-1200022, 6.834 keer gebeld is naar
het nummer 0900-120023 en 17.157 keer gebeld is naar het nummer 0900-1200024. Hieruit
blijkt dat consumenten daadwerkelijk gebruik hebben gemaakt van de informatienummers.

2.5 Opschorting betaling en aankiesbaarheid
18. Op 19 maart 2018° heeft de ACM aan VodafoneZiggo, op grond van de artikelen 7.3a en 7.3b
van de Telecommunicatiewet (Tw), een aanwijzing gegeven om respectievelijk de betaling die
gerelateerd is aan het gebruik van de informatienummers en de aankiesbaarheid van de
informatienummers op te schorten voor een periode van vier weken. De ACM heeft deze
periode op dat moment direct verlengd met vier weken op grond van de artikelen 7.3a, derde
lid, en artikel 7.3b, derde lid, van de Tw.

19. Op 20 maart 20187 heeft VodafoneZiggo aan de ACM gemeld dat de informatienummers
vanaf deze datum niet meer aankiesbaar zijn.

20. Per brief van 21 maart 20188 is B.Q.S.S. van de aanwijzing op de hoogte gesteld.

2.6 Conceptbesluit
21. Op 27 maart 2018 heeft de ACM aan B.Q.S.S. een conceptversie van het besluit
toegezonden. B.Q.S.S. is in de gelegenheid gesteld om hierop een zienswijze te geven.
B.Q.S.S. heeft geen gebruik gemaakt van deze gelegenheid.

3. Juridisch kader

3.1 Nummerhouder voldoet niet meer aan voorwaarden voor toekenning
22. Artikel 4.7, vierde lid, aanhef en onder c, van de Tw luidt:
“4. Een toekenning kan door de Autoriteit Consument en Markt worden opgeschort voor een
door de Autoriteit Consument en Markt te bepalen termijn of worden ingetrokken, indien:
(---)
c. de nummerhouder niet meer voldoet aan de voorwaarden om in aanmerking te komen voor
toekenning van dat nummer.”

23. Artikel 4.3, eerste lid, aanhef en onder a, van de Tw luidt, voor zover relevant:
“1. Een toekenning wordt geweigerd, indien:

6 Kenmerk ACM/UIT/492153.
7 Kenmerk ACM/IN/414359.
8 Kenmerk ACM/UIT/492176.
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a. de toekenning in strijd is met het desbetreffende nummerplan (...);”

24. Bijlage 1 bij het Nummerplan telefoon- en ISDN-diensten (Nummerplan) luidt:
“0900: gratis of betaalde informatiediensten, met uitsluiting van:
- Diensten van erotische, seksuele of pornografische aard of die daar (in)direct naar verwijzen;
- Amusementsdiensten of die daar (in)direct naar verwijzen;
- Diensten waarvan het hoofddoel is om de duur van het gesprek te verlengen’”.

25. Artikel 2 van de Beleidsregel luidt:
“In de bestemming van 0900- en 0909-nummers zijn diensten waarvan het hoofddoel is om de
duur van het gesprek te verlengen, uitgesloten. Onder gespreksverlengende diensten die niet
mogen worden aangeboden, verstaat de ACM onder andere informatiediensten waarbij de
verbinding in stand wordt gehouden om het informatietarief zo lang mogelijk in rekening te
brengen. Hieronder verstaat de ACM in ieder geval:
a. een doorschakelservice waarvoor na het doorschakelen een tarief per minuut in rekening
wordt gebracht; en
b. een betaaldienst waarvoor een tarief per minuut in rekening wordt gebracht, ongeacht of
het totaal te betalen bedrag vooraf is overeengekomen.”

3.2 Niet nakomen van de voorschriften
26. Artikel 4.7, vierde lid, aanhef en onder a, van de Tw luidt:
“4. Een toekenning kan door de Autoriteit Consument en Markt worden opgeschort voor een
door de Autoriteit Consument en Markt te bepalen termijn of worden ingetrokken, indien:
a. de nummerhouder of de nummergebruiker de bij of krachtens deze wet met betrekking tot
nummers gestelde regels of de aan het toekenningsbesluit verbonden voorschriften niet
nakomt.”

27. Artikel 3 van de Voorschriften en Beperkingen (voorschriften), zoals bijgevoegd bij het
toekenningsbesluit, luidt:
“De nummerhouder stelt de ACM onverwijld schriftelijk in kennis van:
(---)
¢) iedere wijziging in de bestemming waarvoor de nummers zijn aangevraagd of toegekend of
gereserveerd;’
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4. Bevoegdheid van de ACM en gebruik van die
bevoegdheid

28.

29.

30.

De ACM kan toegekende informatienummers intrekken als de nummerhouder niet meer
voldoet aan de voorwaarden om in aanmerking te komen voor toekenning van de nummers.
Bij een aanvraag van een informatienummer toetst de ACM onder andere of er sprake is van
strijd met het Nummerplan. De ACM weigert een toekenning van een nummer indien de
toekenning in strijd is met het Nummerplan, zo volgt uit artikel 4.3, eerste lid, aanhef en onder
a, van de Tw.

In de Nota van wijziging is hierover het volgende opgenomen: “Het is wenselijk dat er
symmetrie bestaat tussen de weigeringsgronden die zijn opgenomen in artikel 4.3 en de
intrekkingsgronden die zijn opgenomen in artikel 4.7 van de wet. Dat wil zeggen dat een in
artikel 4.3 opgenomen grond om de toekenning van een bepaald nummer te weigeren ook
een grond kan vormen voor het college om de toekenning van dat nummer op te schorten of
in te trekken.”

Uit de toelichting'® bij de wijzigingen in hoofdstuk 4 van de Tw blijkt dat de ACM passende
maatregelen moet kunnen nemen, onder andere als de nummergebruiker zich niet houdt aan
het bij of krachtens de wet gestelde en waardoor derde partijen worden gedupeerd.

5. Overwegingen

5.1 Niet meer voldoen aan voorwaarden voor toekenning

31.

32.

De ACM heeft op basis van de uitgevoerde controles geconstateerd dat de
informatienummers zijn ingezet voor een doorschakelservice waarvoor na het doorschakelen
een tarief per minuut in rekening wordt gebracht. Uit artikel 2, onder a, van de Beleidsregel
volgt dat de ACM dit als een gespreksverlengende dienst beschouwt. Dergelijke diensten
mogen, conform het Nummerplan, niet worden aangeboden met een 0900-nummer.

Toekenning van de nummers voor de dienstverlening van B.Q.S.S. zou in strijd zijn met het
Nummerplan. Om deze reden voldoet B.Q.S.S. niet meer aan de voorwaarden om in
aanmerking te komen voor toekenning van de nummers. De ACM kan krachtens artikel 4.7,
vierde lid, aanhef en onder c, van de Tw een toekenning opschorten of intrekken indien
B.Q.S.S. niet meer voldoet aan de voorwaarden om in aanmerking te komen voor toekenning
van de nummers.

9 Kamerstukken Il 2005/06, 30 537, nr. 7, p. 5.
10 Kamerstukken Il 2005/06, 30 537, nr. 3, p. 11.
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5.2 Niet nakomen van de voorschriften

33.

34.

35.

De nummerhouder dient de aan het toekenningsbesluit verbonden voorschriften na te leven.
Deze voorschriften zijn opgenomen in bijlage 2 bij het toekenningsbesluit.!

Artikel 3, aanhef en onder c, van de voorschriften stelt dat de nummerhouder de ACM
onverwijld schriftelijk in kennis moet stellen van iedere wijziging in de bestemming van de
toegekende nummers. De ACM constateert dat de daadwerkelijk door B.Q.S.S. aangeboden
dienst afwijkt van de dienst zoals omschreven in de aanvraag.'?

B.Q.S.S. had deze wijzigingen in de bestemmingen onverwijld aan de ACM moeten
mededelen. Dit heeft B.Q.S.S. nagelaten. De ACM kan krachtens artikel 4.7, vierde lid, aanhef
en onder a, van de Tw een toekenning opschorten of intrekken indien B.Q.S.S. de aan het
toekenningsbesiluit verbonden voorschriften niet is nagekomen.

5.3 Conclusie

36.

37.

De ACM concludeert dat B.Q.S.S. de informatienummers heeft ingezet voor een
dienstverlening die in strijd is met de bestemming voor 0900-nummers in het Nummerplan. De
ACM stelt in dat verband vast dat B.Q.S.S. niet meer voldoet aan de voorwaarden om in
aanmerking te komen voor toekenning van de informatienummers 0900-1200020, 0900-
1200021, 0900-1200022, 0900-1200023 en 0900-1200024.

De ACM stelt tevens vast dat B.Q.S.S. de aan het toekenningsbesiuit verbonden voorschriften

niet is nagekomen.

6. Dictum

38. De Autoriteit Consument en Markt trekt de toekenning van de informatienummers 0900-

1200020, 0900-1200021, 0900-1200022, 0900-1200023 en 0900-1200024 aan B.Q.S.S. B.V.
in. De intrekking vindt plaats op grond van artikel 4.7, vierde lid, aanhef en onder c, jo. artikel
4.3, eerste lid, aanhef en onder a, van de Telecommunicatiewet, voor zover dit ziet op het niet
meer voldoen aan de voorwaarden om in aanmerking te komen voor toekenning van de
nummers, alsmede op grond van artikel 4.7, vierde lid, aanhef en onder a, van de
Telecommunicatiewet, voor zover dit ziet op het niet naleven van de aan het
toekenningsbesluit verbonden voorschriften.

" Kenmerk ACM/TVP/20170527.

12 Zie randnummer 2 en verder.
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De Autoriteit Consument en Markt

namens deze,

w.g. mr. C. de Jong-Kwestro
Teammanager Telecom, Vervoer en Post

Bezwaar

Belanghebbenden die zich met dit besluit niet kunnen verenigen, kunnen binnen zes weken na de dag waarop dit besluit
is bekendgemaakt bezwaar maken bij de Autoriteit Consument en Markt (hierna: ACM). Het postadres is: Autoriteit
Consument en Markt, t.a.v. Directie Telecom, Vervoer en Post, Postbus 16326, 2500 BH Den Haag.

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

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