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Besluit 

Besluit van de Autoriteit Consument en Markt als bedoeld in artikel 7:11 van de Algemene wet 

bestuursrecht naar aanleiding van het bezwaar van Schuldhulpwyzer tegen het besluit van 

5 april 2018 met kenmerk ACM/UIT/490457 tot intrekking van het aan de heer [VERTROUWELIJK], 

handelend onder de naam Schuldhulpwyzer toegekende informatienummer 0900-8882 ex artikel 

4.7, vierde lid, onder a, jo. artikel 4.4, eerste lid, onder a, van de Telecommunicatiewet en artikel 

3.6b van het Besluit universele dienstverlening en eindgebruikersbelangen. 

 

Samenvatting 

1. Bij besluit van 5 april 2018 (het bestreden besluit) heeft de Autoriteit Consument en Markt (ACM) 

het aan de heer [VERTROUWELIJK], handelend onder de naam Schuldhulpwyzer 

(Schuldhulpwyzer), toegekende informatienummer 0900-8882 (informatienummer) ingetrokken. 

De ACM heeft in dat besluit geconstateerd dat er misbruik van de tarifering van het 

informatienummer heeft plaatsgevonden. Tegen dit besluit heeft Schuldhulpwyzer bezwaar 

gemaakt. In deze beslissing op bezwaar verklaart de ACM het bezwaarschrift ongegrond.  

 

1 Verloop van de procedure 

2. Bij besluit van 6 juli 2017 heeft de ACM het informatienummer toegekend aan Schuldhulpwyzer.
1
  

 

3. Bij besluit van 9 februari 2018 heeft de ACM de aankiesbaarheid van het informatienummer 

opgeschort.
2
  

 

4. Bij bestreden besluit van 5 april 2018 heeft de ACM het aan Schuldhulpwyzer toegekende 

informatienummer ingetrokken op grond van artikel 4.7, vierde lid, onder a, jo. artikel 4.4, eerste 

lid, onder a, van de Telecommunicatiewet (Tw) en artikel 3.6b van het Besluit universele 

dienstverlening en eindgebruikersbelangen (Bude). De ACM heeft in het bestreden besluit 

vastgesteld dat Schuldhulpwyzer in strijd heeft gehandeld met artikel 4.4 van de Tw jo. artikel 

3.6b van het Bude. 

 

5. Bij brief van 26 april 2018 heeft Schuldhulpwyzer tegen het bestreden besluit bezwaar gemaakt.
3
 

De ACM heeft dit bezwaarschrift op 1 mei 2018 ontvangen. Het bezwaarschrift omvat tevens de 

bezwaren
4
 die Schuldhulpwyzer op 12 maart 2018 per e-mail kenbaar heeft gemaakt tegen de 

opschorting van de aankiesbaarheid van het informatienummer
5
. 

 

6. Bij brief van 25 mei 2018 heeft de ACM de ontvangst van het bezwaarschrift bevestigd. Tevens 

heeft de ACM de termijn om te beslissen op het bezwaarschrift op grond van artikel 7:10, derde 

                                                        
1
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2
 ACM/UIT/454986. 

3
 ACM/IN/415713. 

4
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5
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lid, van de Algemene wet bestuursrecht met zes weken verdaagd.
6
 

 

7. Bij brieven van 2 mei en 7 juni 2018 heeft Schuldhulpwyzer de gronden van het bezwaar 

aangevuld en toegelicht.
7
 

 

8. De ACM heeft bij brief van 5 juni 2018 Schuldhulpwyzer uitgenodigd voor een hoorzitting op 20 

juni 2018 om de bezwaren mondeling toe te lichten.
8
 

 

9. Op 20 juni 2018 heeft een hoorzitting plaatsgevonden op het kantoor van de ACM. Een verslag 

hiervan is op 9 juli 2018 aan Schuldhulpwyzer verzonden.
9
 

2 Het bestreden besluit 

10. Na een signaal over het nummer 0900-8882 dat aan Schuldhulpwyzer is toegekend, heeft een 

toezichthoudend ambtenaar van de ACM een controle uitgevoerd naar dit nummer op 6 februari 

2018 en twee controles op 7 februari 2018. Bij alle drie de telefoongesprekken kreeg de 

ambtenaar het volgende te horen: “Dit informatienummer kost 1 eurocent per minuut met een 

maximum van 50 euro, met een starttik van 4,5 cent, plus uw gebruikelijke belkosten.” Hierna 

volgde een minuut een beltoon, en vervolgens de toon van een verbroken verbinding. 

Desondanks bleef de verbinding in stand totdat de beller zelf de verbinding verbrak en werden er 

kosten in rekening gebracht. In het bestreden besluit heeft de ACM deze handelswijze 

aangemerkt als kennelijk misbruik van de tarifering van het informatienummer, zoals beschreven 

in de toelichting bij artikel 3.6b, eerste lid, onder b, van het Bude. De ACM heeft daarom het aan 

Schuldhulpwyzer toegekende informatienummer op grond van artikel 4.7, vierde lid, onder a, jo. 

artikel 4.4, eerste lid, onder a, van de Tw en artikel 3.6b van het Bude ambtshalve ingetrokken. 

3 Juridisch kader 

Telecommunicatiewet 

 

11. Artikel 4.4 van de Tw luidt: 

 

“1. Bij algemene maatregel van bestuur wordt bepaald welke gedragingen van een 

nummergebruiker voor de Autoriteit Consument en Markt aanleiding kunnen zijn om: 

a) de toekenning van een nummer te weigeren, op te schorten of in te trekken, 

b) de aanbieder van een openbare elektronische communicatiedienst een aanwijzing te geven 

de betaling die gerelateerd is aan het betreffende nummer op te schorten overeenkomstig 

artikel 7.3a, of 

c) de aanbieder van een openbare elektronische communicatiedienst een aanwijzing te geven 

de aankiesbaarheid van het desbetreffende nummer op te schorten overeenkomstig artikel 

7.3b, eerste lid. 

2. De gedragingen hebben betrekking op het kennelijk misbruik maken van de tarifering van een 

nummer.” 

 

                                                        
6
 ACM/UIT/494759. 

7
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12. Artikel 4.7, vierde lid, 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;’’ 

 

Besluit universele dienstverlening en eindgebruikersbelangen 

 

13. Artikel 3.6b van het Bude luidt: 

 

“1. Als gedragingen die betrekking hebben op het kennelijk misbruik maken van de tarifering van 

een nummer worden aangewezen het voorafgaand aan het leveren van een aan een oproep 

verbonden dienst: 

a) verstrekken van feitelijk onjuiste informatie of informatie die de gemiddelde consument 

misleidt of kan misleiden als bedoeld in artikel 193c, eerste lid, en tweede lid, onderdeel b, 

van Boek 6 van het Burgerlijk Wetboek, 

b) weglaten van essentiële informatie als bedoeld in artikel 193d, tweede lid, van Boek 6 van 

het Burgerlijk Wetboek. 

2. Het eerste lid is van toepassing op nummers uit de categorieën 0900, 0906, 0909 en 18.” 

 

14. In de toelichting bij artikel 3.6b van het Bude wordt aangegeven: 

 

“Van misbruik van de tarifering van informatienummers is onder meer sprake als de door de 

nummergebruiker aangeboden dienstverlening er, zonder dat dit besloten ligt in de aard van deze 

dienstverlening, kennelijk op gericht is de duur van de oproep te verlengen of als bellers aan de 

lijn worden gehouden zonder dat zij uiteindelijk iemand te spreken krijgen of dat aan hen een 

dienst wordt verleend (zogenoemde «loze nummers»).” 

4 Bezwaargronden en beoordeling ACM  

15. In zijn bezwaarschrift heeft Schuldhulpwyzer de volgende bezwaargronden aangevoerd.  

4.1 Bezwaargrond A: Wettelijke voorwaarden 

16. Schuldhulpwyzer stelt dat het argument dat bellers niemand te spreken krijgen onjuist is, omdat 

Schuldhulpwyzer daar geen klachten over heeft ontvangen. Schuldhulpwyzer kan zich dan ook 

niet vinden in de door de ACM genoemde ‘ontvangen signalen’. Schuldhulpwyzer is het er niet 

mee eens dat er sprake is van een ‘loos nummer’.  

 

17. Daarnaast geeft Schuldhulpwyzer aan dat de ACM niet kenbaar heeft gemaakt aan welke 

voorwaarden Schuldhulpwyzer niet voldoet. Schuldhulpwyzer is van mening dat hij voldoet aan 

de voorwaarden die gesteld zijn op de website van de ACM. Volgens Schuldhulpwyzer is er geen 

sprake van een doorschakeldienst of essentiële informatie die verborgen wordt gehouden of op 

onduidelijke, onbegrijpelijke, dubbelzinnige wijze dan wel laat verstrekt wordt. 

 

18. Volgens Schuldhulpwyzer worden consumenten via de website van Schuldhulpwyzer en via de 

provider voorzien van alle benodigde informatie rondom tarifering. Schuldhulpwyzer geeft aan dat 
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bellers bij aanvang van het gesprek te horen krijgen dat zij met Schuldhulpwyzer en de heer 

[VERTROUWELIJK] spreken. Schuldhulpwyzer vindt het niet nodig om voor de derde keer te 

vermelden wat het tarief is.  

 

19. Met betrekking tot de kosten die in rekening worden gebracht tijdens de beltoon en over de 

dubbele kliktoon, geeft Schuldhulpwyzer aan dat dit in zijn onwetendheid is gebeurd en dat hij er 

nooit kennis van heeft genomen. [VERTROUWELIJK] heeft namens Schuldhulpwyzer het 0900-

nummer aangevraagd bij de ACM en [VERTROUWELIJK] houdt de VoIP lijn in stand. 

[VERTROUWELIJK] zou Schuldhulpwyzer niet hebben geïnformeerd over het product dat hij 

levert en hoe het werkt. [VERTROUWELIJK] en [VERTROUWELIJK] zouden enkel informatie 

hebben gegeven over producten waar Schuldhulpwyzer geen gebruik van maakt, zoals 

uitbreiding, keuzemenu’s en voicemail. Tijdens de hoorzitting geeft Schuldhulpwyzer aan dat het 

niet de bedoeling is dat bellers moeten betalen als ze niemand te spreken krijgen.   

4.1.1 Beoordeling ACM  

 

20. Ten aanzien van bezwaargrond A oordeelt de ACM als volgt.   

 

21. In tegenstelling tot wat Schuldhulpwyzer stelt, heeft de toezichthoudend ambtenaar tijdens de drie 

controlegesprekken op 6 en 7 februari 2018 noch de heer [VERTROUWELIJK], noch een andere 

persoon gesproken via het informatienummer. Dat Schuldhulpwyzer geen klachten heeft 

ontvangen over het ‘loze nummer’ doet geen afbreuk aan de constateringen van de 

toezichthoudend ambtenaar en de signalen die zijn ontvangen door de ACM. 

 

22. Het argument van Schuldhulpwyzer over de wettelijke vereisten en de informatie op de website 

van de ACM, beoordeelt de ACM als volgt. Op de website van de ACM is informatie opgenomen 

over het aanvragen van een informatienummer. Daarbij wordt verwezen naar de beleidsregels die 

voor informatienummers gelden. In deze beleidsregels zijn de verwijzingen naar de relevante 

artikelen in de Tw opgenomen.
10

 Schuldhulpwyzer had kennis moeten nemen van de relevante 

wet- en regelgeving voordat hij zijn aanvraag indiende. Tevens wordt Schuldhulpwyzer geacht te 

weten hoe het informatienummer werkt en onder welke voorwaarden en tegen welk tarief bellers 

het informatienummer kunnen bellen om Schuldhulpwyzer te bereiken.  

 

23. Met betrekking tot de argumenten die zien op de tariefmelding is de ACM van oordeel dat de 

tariefmelding geen onderdeel is geweest van de overtreding die ten grondslag ligt aan de 

intrekking van het informatienummer. Dat de tariefmelding wordt vermeld op de website van 

Schuldhulpwyzer en bij aanvang van het gesprek door de provider, neemt niet weg dat de beller 

niemand te spreken kreeg. 

 

24. Gelet op het bovenstaande ziet de ACM geen aanleiding om af te wijken van haar eerdere 

standpunt, namelijk dat de handelwijze van Schuldhulpwyzer met betrekking tot het 

informatienummer is aan te merken als een gedraging zoals beschreven in de toelichting bij 

artikel 3.6b, namelijk dat “bellers aan de lijn worden gehouden zonder dat zij uiteindelijk iemand 

te spreken krijgen of dat aan hen een dienst wordt verleend (zogenoemde «loze nummers»)”. 

                                                        
10

 Zie hiervoor onder meer de informatie op de website van de ACM over het aanvragen van een nummer: 

https://www.acm.nl/nl/onderwerpen/telecommunicatie/telefoonnummers/telefoonnummers-aanvragen/betaalde-

informatienummers-0900-0906-0909. 
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4.2 Bezwaargrond B: Technische storing 

25. Voorts geeft Schuldhulpwyzer aan dat er een technische storing heeft plaatsgevonden, waar hij 

zich niet bewust van is geweest. Een medewerker van [VERTROUWELIJK] zou op 5 februari 

2018 een storing hebben gemeld en daarbij hebben aangegeven dat de storing spoedig 

verholpen zou worden. Deze melding is telefonisch gedaan op het informatienummer 0900-8882 

en op het privé nummer van de heer [VERTROUWELIJK]. Volgens Schuldhulpwyzer is de 

storing aanleiding geweest voor de ontstane problemen en de intrekking van het 

informatienummer. 

 

26. Schuldhulpwyzer heeft na de hoorzitting, op verzoek van de ACM, belgegevens van 5, 6 en 7 

februari 2018 verstrekt. Schuldhulpwyzer geeft aan dat het telefoongesprek met 

[VERTROUWELIJK] ‘intern’ plaatsvindt over de lijn en daarom niet te zien is in de belgegevens. 

Daarom heeft Schuldhulpwyzer een foto gestuurd van het display van het telefoontoestel waarop 

staat dat er op 5 februari 2018 om 11:48 uur een telefoongesprek heeft plaatsgevonden met 

+31703111050, het telefoonnummer van [VERTROUWELIJK]. Dit gesprek heeft 23 seconden 

geduurd.  

4.2.1 Beoordeling ACM  

 

27. Schuldhulpwyzer heeft niet kunnen aantonen dat de overtreding het gevolg is van de storing op 5 

februari 2018. Daarnaast heeft Schuldhulpwyzer niet aannemelijk kunnen maken dat de storing 

nog niet was opgelost op 6 en 7 februari 2018.  

 

28. Uit de belgegevens die zijn opgevraagd door de ACM en de gegevens die zijn verstrekt door 

Schuldhulpwyzer blijkt dat er geen telefoongesprekken hebben plaatsgevonden op 5 februari 

2018. Op 6 februari 2018 hebben er twee gesprekken plaatsgevonden, een gesprek heeft 67 

seconden geduurd en het andere gesprek heeft 55 seconden geduurd. Op 7 februari 2018 

hebben er in totaal vier gesprekken plaatsgevonden waarbij het kortste gesprek 33 seconden 

heeft geduurd en het langste gesprek 108 seconden. Volgens [VERTROUWELIJK] kan hieruit 

worden opgemaakt dat het informatienummer op 6 en 7 februari 2018 bereikbaar was en dat het 

informatienummer van Schuldhulpwyzer op deze controledagen niet werd getroffen door een 

storing.
11

  

 

29. Ten aanzien van de foto van het display van het telefoontoestel oordeelt de ACM als volgt. Op 

het display is inderdaad te zien dat er een gesprek heeft plaatsgevonden met 

[VERTROUWELIJK]. Echter, er is niet te zien of dit een inkomende of uitgaande oproep betreft. 

Tevens ziet [VERTROUWELIJK] in de eigen gegevens dat er op 5 februari 2018 niet is gebeld 

vanuit [VERTROUWELIJK] naar het informatienummer, wat niet overeenkomt met hetgeen 

Schuldhulpwyzer beweert. Daarnaast is naar het oordeel van de ACM een gesprek met 

[VERTROUWELIJK] op 5 februari 2018 geen voldoende bewijs om aan te nemen dat bellers op 

6 en 7 februari 2018 – de dagen waarop door de ACM ook gecontroleerd is op juist gebruik van 

het nummer – geen dienst werd verleend als gevolg van een storing.  

 

30. Gelet op het bovenstaande ziet de ACM geen aanleiding om aan te nemen dat er een technische 

storing was op 6 en 7 februari 2018. Daarmee ziet de ACM ook geen aanleiding om af te wijken 

van het bestreden besluit waarin zij heeft geconstateerd dat sprake was van kennelijk misbruik 

van de tarifering van het informatienummer op basis van de controles op 6 en 7 februari 2018.  

                                                        
11

 ACM/IN/418833. 
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4.3 Overige bezwaargronden 

31. Schuldhulpwyzer geeft aan een advies- en informatiebureau op het gebied van schulden en het 

schuldsaneringstraject te zijn. Het is een onderneming die is voortgekomen uit een project van de 

gemeente Amsterdam voor uitkeringsgerechtigden. De heer [VERTROUWELIJK] heeft 

deelgenomen aan dit project en geeft aan dat Schuldhulpwyzer geen andere werknemers in 

dienst heeft. Schuldhulpwyzer geeft aan buiten werking te zijn gezet door het besluit van de ACM. 

Door de intrekking van het informatienummer is Schuldhulpwyzer niet meer in staat om mensen 

te helpen en kan niemand Schuldhulpwyzer bereiken. Voorts is Schuldhulpwyzer van mening dat 

de intrekking een drastisch besluit is en dat de ACM het op een andere manier had kunnen 

aanpakken, bijvoorbeeld door een officiële aanmaning. 

 

32. Daarnaast geeft Schuldhulpwyzer aan dat het informatienummer van belang is omdat dit de enige 

bron van inkomsten betreft. Zonder het informatienummer is het niet mogelijk om de 

werkzaamheden te bekostigen. Schuldhulpwyzer geeft in zijn bezwaarschrift aan dat de kosten 

voor de (schriftelijke en mondelinge) werkzaamheden bestaan uit onder andere papier, 

enveloppen, (aangetekende) post, gesprekskosten en reiskosten. Tijdens de hoorzitting legt 

Schuldhulpwyzer uit dat hij bellers in schulden en schuldhulpsanering helpt door hen in contact te 

brengen met de juiste personen en aan te geven welke (juridische) paden zij moeten 

bewandelen.  

 

33. Schuldhulpwyzer geeft aan dat er geen diensten worden afgenomen bij de provider die wordt 

genoemd in het bestreden besluit, namelijk [VERTROUWELIJK]. Schuldhulpwyzer geeft aan 

[VERTROUWELIJK] alleen benaderd te hebben om een VoIP lijn aan te sluiten voor het 

informatienummer, wat niet is gelukt. Schuldhulpwyzer is na advies om op zoek te gaan naar een 

andere provider uitgekomen bij [VERTROUWELIJK]. De VoIP lijn wordt in stand gehouden door 

[VERTROUWELIJK] en het informatienummer is aangevraagd bij [VERTROUWELIJK]. 

Schuldhulpwyzer voegt hier aan toe dat er nog een ander nummer loopt via [VERTROUWELIJK] 

en verwijst naar de factuur van [VERTROUWELIJK] aan Schuldhulpwyzer.  

 

34. Schuldhulpwyzer geeft aan dat het informatienummer pas medio september 2017 in werking is 

gegaan vanwege gebrek aan kennis en de problemen rondom de aansluiting van de VoIP lijn.  

 

35. Voorts wijst Schuldhulpwyzer erop dat er geen opdracht is gegeven aan verschillende (online) 

diensten om de diensten van Schuldhulpwyzer te promoten.  

4.3.1 Beoordeling ACM  

 

36. In de bezwaren zoals uiteengezet in randnummers 31 en 32 ziet de ACM geen bijzondere 

omstandigheden die zouden rechtvaardigen om van handhaving af te zien. De omstandigheid dat 

door intrekking van het informatienummer Schuldhulpwyzer niet meer telefonisch bereikbaar is en 

daardoor niet meer in staat is om hulpverlening te bieden, is een consequentie van de 

geconstateerde overtreding. De ACM acht het daarnaast niet relevant waarvoor Schuldhulpwyzer 

de inkomsten uit het gebruik van het informatienummer aanwendt.  

 

37. Met betrekking tot het argument dat Schuldhulpwyzer geen diensten afneemt bij 

[VERTROUWELIJK], zoals uiteengezet in randnummer 33, oordeelt de ACM als volgt. Het 0900-

nummer dat is toegekend aan Schuldhulpwyzer loopt via het netwerk van [VERTROUWELIJK]. 

Dat Schuldhulpwyzer [VERTROUWELIJK] als tussenpersoon heeft ingeschakeld, neemt niet 

weg dat Schuldhulpwyzer gebruik heeft gemaakt van het netwerk van [VERTROUWELIJK]. 
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38. De ACM acht de problemen rondom de aansluiting van de VoIP lijn die ertoe hebben geleid dat 

het informatienummer pas medio september 2017 in gebruik is genomen, zoals beschreven in 

randnummer 34, niet relevant. Deze omstandigheid doet niet af aan de constatering van de ACM 

dat Schuldhulpwyzer misbruik heeft gemaakt van de tarifering van het informatienummer. 

 

39. Datzelfde geldt voor de omstandigheid dat Schuldhulpwyzer geen opdracht zou hebben gegeven 

aan (online) diensten voor promotie van Schuldhulpwyzer, zoals beschreven in randnummer 35.  

 

40. De ACM is van oordeel dat de bezwaren zoals uiteengezet in randnummers 31 tot en met 35 niet 

afdoen aan de constatering in het bestreden besluit dat Schuldhulpwyzer misbruik heeft gemaakt 

van de tarifering van het informatienummer. Daarnaast ziet de ACM in deze bezwaren geen 

bijzondere omstandigheden die zouden rechtvaardigen om van handhaving af te zien. 

 

5 Besluit 

41. De Autoriteit Consument en Markt: 

 

I. verklaart de bezwaren van de heer [VERTROUWELIJK], handelend onder de naam 

Schuldhulpwyzer gericht tegen het bestreden besluit van 5 april 2018, met kenmerk 

ACM/UIT/490457, ongegrond. 

 

Den Haag, 17 juli 2018 

 

De Autoriteit Consument en Markt, 

namens deze, 

 

 

 

w.g. drs. A. Sipkes 

Directeur Directie Telecom, Vervoer en Post 
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