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Besluit van het college van de Onafhankelijke Post en Telecommunicatie Autoriteit op grond 
van artikel 15.2, tweede lid, van de Telecommunicatiewet in samenhang gelezen met artikel 5.32 
van de Algemene wet bestuursrecht tot het opleggen van een last onder dwangsom aan Hilf 
Telecom B.V. wegens overtreding van artikel 12.1, eerste lid, van de Telecommunicatiewet, 
inhoudende de verplichting tot aansluiting bij een van overheidswege erkende 
geschillencommissie. 

1 Samenvatting 
1. Hilf Telecom B.V. (hierna: Hilf Telecom) is niet aangesloten bij een van overheidswege erkende 

geschillencommissie. Hiermee overtreedt Hilf Telecom artikel 12.1, eerste lid, van de 
Telecommunicatiewet (hierna: Tw). Consumenten die een geschil met Hilf Telecom hebben, 
kunnen daardoor nu niet terecht bij een geschillencommissie en zijn aangewezen op de civiele 
rechter. Hilf Telecom dient alsnog de wettelijk verplichte aansluiting bij een geschillencommissie te 
realiseren. Het college van de Onafhankelijke Post en Telecommunicatie Autoriteit (hierna: het 
college) legt daarom Hilf Telecom een last onder dwangsom op. 

2 Verloop van de procedure en feiten 
2. Bij brief van 29 maart 2007 met kenmerk OPTA/IPB/2007/200374 heeft het college Hilf Telecom 

gewezen op haar verplichting zich op grond van artikel 12.1 Tw aan te sluiten bij de 
Geschillencommissie Telecommunicatie (hierna: geschillencommissie). Bij brief van 10 april 2007 
heeft Hilf Telecom het college laten weten zich niet te willen aansluiten bij de geschillencommissie 
onder de door de geschillencommissie gestelde financiële voorwaarden. 

 
3. De geschillencommissie heeft het college desgevraagd op 8 oktober 2008 een actuele lijst van bij 

de geschillencommissie aangesloten partijen verstrekt. Hilf Telecom staat niet op deze lijst. 
 
4. Bij brief van 20 oktober 2008 met kenmerk OPTA/ACNB/2008/202249 heeft het college Hilf 

Telecom verzocht zich op grond van artikel 12.1, eerste lid, Tw alsnog binnen twee maanden aan 
te sluiten bij de geschillencommissie. Het college heeft hierop geen reactie ontvangen van Hilf 
Telecom. 

 
5. Op 15 december 2008 heeft een medewerker van het college contact opgenomen met Hilf 

Telecom om te vragen of de brief van 20 oktober 2008 in goede orde is ontvangen door Hilf 
Telecom. De medewerker van het college heeft hiertoe het mobiele nummer gekregen van een 
medewerker van Hilf Telecom, die hierover meer zou weten. De medewerker van het college heeft 
op de voicemail van deze medewerker een bericht ingesproken met het verzoek de medewerker 
van het college terugbellen. Dit is niet gebeurd. 
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6. Op 20 januari 2009 heeft de geschillencommissie aan het college meegedeeld dat Hilf Telecom 
zich nog niet heeft aangemeld bij de geschillencommissie. 

 
7. Bij brief van 9 februari 2009 met kenmerk OPTA/ACNB/2009/200285 heeft het college Hilf 

Telecom geïnformeerd over zijn voornemen om een last onder dwangsom op te leggen aan Hilf 
Telecom. Hilf Telecom heeft, ondanks herhaalde verzoeken hiertoe van het college, verzuimd zich 
aan te sluiten bij de geschillencommissie en is hiermee in overtreding van artikel 12.1, eerste lid, 
Tw. De last onder dwangsom heeft tot doel Hilf Telecom te dwingen alsnog de wettelijk verplichte 
aansluiting bij de geschillencommissie te realiseren. 

 
8. Het college heeft Hilf Telecom op grond van artikel 4:8 van de Algemene wet bestuursrecht 

(hierna: Awb) in de gelegenheid gesteld binnen zes weken haar zienswijze op het voornemen tot 
het opleggen van een last onder dwangsom, zoals neergelegd in het ontwerpbesluit, in te brengen. 
 

9. Op 26 maart 2009 heeft de geschillencommissie desgevraagd aan het college meegedeeld dat Hilf 
Telecom zich heeft aangemeld bij de geschillencommissie, maar dat de aanmeldprocedure nog 
niet is afgerond. 

3 Juridisch Kader 
10. Op grond van artikel 15.1, derde lid, Tw is het college belast met onder meer het toezicht op de 

naleving van artikel 12.1, eerste lid, Tw.  
 

11. Artikel 12.1, eerste lid, Tw luidt als volgt: 
Aanbieders van een openbare telefoondienst, andere bij algemene maatregel van bestuur aan te 
wijzen openbare elektronische communicatiediensten of bij algemene maatregel van bestuur aan 
te wijzen programmadiensten sluiten zich aan bij een van overheidswege erkende 
geschillencommissie welke geschillen behandelt over een overeenkomst met betrekking tot de 
levering van een openbare elektronische communicatiedienst of een programmadienst tussen een 
hiervoor bedoelde aanbieder en een natuurlijk persoon die voor andere dan bedrijfs- of 
beroepsdoeleinden handelt. 
 

12. In artikel 1.1, aanhef en onder x, Tw wordt openbare telefoondienst gedefinieerd als: dienst die 
voor het publiek beschikbaar is voor uitgaande en binnenkomende gesprekken. 

 
13. De bij algemene maatregel van bestuur aan te wijzen openbare elektronische 

communicatiediensten zijn opgenomen in artikel 3.4 van het Besluit universele dienstverlening en 
eindgebruikersbelangen (hierna: Bude). 
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14. Artikel 3.4 Bude luidt als volgt: 
Als openbare elektronische communicatiediensten als bedoeld in artikel 12.1 van de wet worden 
aangewezen: 
a. semafoondiensten, waaronder begrepen ERMES-diensten; 
b. telexdiensten; 
c. carrierdiensten. 

 
15. Ter handhaving van artikel 12.1, eerste lid, Tw is het college bevoegd op grond van artikel 15.2, 

tweede lid, Tw juncto artikel 5:32 Awb een last onder dwangsom op te leggen. 

4 Zienswijze Hilf Telecom 
16. Op 23 maart 2009 heeft het college geconstateerd dat hij van Hilf Telecom geen zienswijze heeft 

ontvangen. Het college stelt derhalve vast dat Hilf Telecom geen gebruik heeft gemaakt van de 
gelegenheid om een zienswijze in te dienen. 

5 Overwegingen van het college 

5.1 Overtreding artikel 12.1, eerste lid, Tw 
17. Aanbieders van een openbare telefoondienst en aanbieders van semafoondiensten, telexdiensten 

en carrierdiensten, die hun diensten leveren aan een natuurlijk persoon die voor andere dan 
bedrijfs- of beroepsdoeleinden handelt, zijn verplicht zich aan te sluiten bij een van overheidswege 
erkende geschillencommissie op grond van artikel 12.1, eerste lid, Tw. 
 

18. Op 23 juni 2008 heeft het college het ‘standpunt eindgebruikersverplichtingen Voice over IP diensten’ 
gepubliceerd. Kort samengevat is het standpunt van het college als volgt. Als een Voice over IP dienst 
(hierna: VoIP-dienst) voldoet aan de definitie in artikel 1.1 Tw van openbare telefoondienst en/of 
openbare elektronische communicatiedienst, dan dient de aanbieder in beginsel te voldoen aan alle 
verplichtingen die de wet daaraan verbindt. Het college is derhalve van oordeel dat de verplichte 
aansluiting bij een erkende geschillencommissie ook geldt voor aanbieders van VoIP-diensten. 

 
19. Het college is van oordeel dat Hilf Telecom aanbieder is van een carrierdienst en dat Hilf Telecom 

deze dienst levert aan consumenten. Het college is derhalve van oordeel dat Hilf Telecom dient te 
voldoen aan de verplichting tot aansluiting bij de geschillencommissie. 

 
20. Het college stelt vast dat Hilf Telecom zich weliswaar heeft aangemeld bij de geschillencommissie, 

maar dat Hilf Telecom nog niet heeft voldaan aan alle verplichtingen die moeten zijn vervuld voor 
daadwerkelijke aansluiting bij de geschillencommissie. Het college stelt daarmee vast dat Hilf 
Telecom niet is aangesloten bij de geschillencommissie en daarmee het bepaalde in artikel 12.1, 
eerste lid, Tw voortdurend overtreedt. 

 
21. Hilf Telecom heeft geen feiten of omstandigheden aangedragen die aan de voltooiing van de 

daadwerkelijke aansluiting redelijkerwijs in de weg staan. 
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5.2 Ernst van de overtreding 
22. De aansluiting bij de geschillencommissie zorgt ervoor dat consumenten op laagdrempelige wijze 

hun recht kunnen halen. Indien aanbieders zich niet bij de geschillencommissie aansluiten, dan 
staat voor consumenten nog slechts de gang naar de civiele rechter open voor het laten 
beslechten van geschillen. Het is voor de consument dus van groot belang dat alle daartoe 
verplichte aanbieders zich bij de geschillencommissie aansluiten. 

 
23. Het college overweegt verder dat aansluiting bij de geschillencommissie ook een disciplinerende 

werking heeft op de aangesloten aanbieders voor wat betreft het door henzelf afhandelen van een 
klacht van een abonnee vóór deze verwordt tot een geschil. Immers, voorafgaand aan de 
behandeling van een geschil door de geschillencommissie dient de betreffende aanbieder eerst 
zelf de klacht van de abonnee te hebben behandeld. Wanneer de betrokken consument vindt dat 
zijn klacht niet naar behoren is afgehandeld en deze als geschil voorlegt aan de 
geschillencommissie, dient de aanbieder een vergoeding aan de geschillencommissie te betalen. 
Derhalve bestaat voor aangesloten aanbieders ook een financiële prikkel om ervoor te zorgen dat 
klachten van consumenten op tijd en naar tevredenheid worden opgelost. 

 
24. Wanneer consumenten een geschil met Hilf Telecom hebben, neemt de geschillencommissie het 

geschil thans niet in behandeling. Door het feit dat Hilf Telecom artikel 12.1, eerste lid, Tw 
overtreedt, onthoudt zij haar abonnees daarmee een effectieve en laagdrempelige mogelijkheid 
om hun geschil te laten beslechten door de daartoe ingestelde geschillencommissie. Het college 
acht het daarom van groot belang dat Hilf Telecom zich zo snel mogelijk aansluit bij de 
geschillencommissie. Hoe langer de huidige situatie (geen aansluiting bij de geschillencommissie 
en daarmee de onmogelijkheid tot geschilbeslechting door de geschillencommissie) voortduurt, 
hoe meer consumenten gedupeerd (kunnen) worden, omdat zij niet bij de geschillencommissie 
terecht kunnen.  

 
25. In termen van zijn Boetebeleidsregels OPTA1 kwalificeert het college de overtreding van artikel 

12.1, eerste lid, Tw in abstracto als een zware overtreding, nu alle abonnees van Hilf Telecom 
daadwerkelijk verstoken blijven van een laagdrempelige en effectieve wijze om hun geschillen te 
laten beoordelen door de geschillencommissie. Aangezien het college in de periode 1 januari 
2008 tot en met 31 december 2008 geen klachten van abonnees2 van Hilf Telecom heeft 
ontvangen, kwalificeert het college de thans voortdurende overtreding van artikel 12.1, eerste lid, 
Tw door Hilf Telecom als een minder ernstige overtreding3. 

                                                      
1 Boetebeleidsregels OPTA, kenmerk OPTA/ACNB/2008/200405, gepubliceerd op www.opta.nl op 12 maart 2008 

(Staatscourant 11 maart 2008). 
2 Via Consuwijzer, het gezamenlijk informatieloket van OPTA, de Nederlandse Mededingingsautoriteit en de 

Consumentenautoriteit, waar de consument terecht kan voor praktische tips en advies over zijn rechten en waar de consument 

klachten kan melden. 
3 Op grond van de Boetebeleidsregels hanteert het college voor minder ernstige overtredingen een boete van maximaal 

€ 100.000. 
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5.3 Bevoegdheid college en gebruik van de bevoegdheid 
26. Ter handhaving van de verplichting tot aansluiting bij de geschillencommissie als bedoeld in artikel 

12.1, eerste lid, Tw is het college bevoegd conform artikel 15.2, tweede lid, Tw juncto artikel 5:32 Awb 
een last onder dwangsom op te leggen. 

 
27. Het college heeft Hilf Telecom er schriftelijk nadrukkelijk op gewezen dat zij zich aan dient te sluiten bij 

de geschillencommissie en haar gewaarschuwd dat het college handhavend kan optreden tegen het 
niet nakomen van die verplichting. Gelet op het algemeen belang dat is gediend met handhaving, zal 
in geval van overtreding van een wettelijk voorschrift, het bestuursorgaan dat bevoegd is om met 
bestuursdwang of een last onder dwangsom op te treden, in de regel zo nodig van deze bevoegdheid 
gebruik maken. De achtergrond van de verplichting tot aansluiting bij de geschillencommissie is de 
mogelijkheid voor consumenten om op laagdrempelige wijze hun recht te kunnen halen. Het belang 
dat met dit besluit wordt gediend is het bevorderen en het waarborgen van de belangen van 
consumenten. 

5.4 Last onder dwangsom  
28. Hilf Telecom is tot op heden, ondanks herhaald verzoek van het college daartoe, haar verplichting tot 

aansluiting bij de geschillencommissie niet vrijwillig nagekomen. Nadere handhavingsmaatregelen zijn 
derhalve noodzakelijk. De last onder dwangsom dient om Hilf Telecom te dwingen alsnog de wettelijk 
verplichte aansluiting bij de geschillencommissie te realiseren. 

 
29. Het college stelt de begunstigingstermijn op zes weken lopend vanaf dagtekening van dit besluit. Hilf 

Telecom is al geruime tijd op de hoogte van de bestaande verplichting. De begunstigingstermijn in het 
besluit biedt Hilf Telecom voldoende de mogelijkheid om de nodige acties te ondernemen om de 
verplichting inzake het realiseren van aansluiting bij de geschillencommissie na te komen. De actie die 
Hilf Telecom moet ondernemen om de verplichting na te komen, bestaat uit het aanmelden bij de 
geschillencommissie (dit kan middels een aanmeldformulier op de website van de 
geschillencommissie), het betalen van de factuur van de geschillencommissie inzake de jaarlijkse 
registratiekosten en de eenmalige nakomingsgarantie, en het, zo nodig, aanpassen van de algemene 
voorwaarden van Hilf Telecom (correcte vermelding van het model geschilartikel van de 
geschillencommissie).  

 
30. Het college heeft de begunstigingstermijn afgestemd met de geschillencommissie. De 

geschillencommissie heeft aangegeven dat zij een gemiddelde termijn van één maand voor het 
afronden van de registratieprocedure realistisch acht. Gezien de te verwachten werkdruk bij de 
geschillencommissie, als gevolg van de geïntensiveerde handhaving door OPTA van de aansluitplicht 
bij de geschillencommissie, stelt het college een ruimere begunstigingstermijn dan de door de 
geschillencommissie realistisch geachte termijn. 

 
31. Bij de vaststelling van de hoogte van de dwangsom heeft het college rekening gehouden met de aard 

en de ernst van de overtreding. De aard van de overtreding is het niet realiseren van aansluiting bij de 
geschillencommissie door Hilf Telecom. Voor de ernst van de overtreding geldt hetgeen het college 
hiervoor onder § 3.2 heeft overwogen. Door het niet naleven van de verplichting tot aansluiting bij de 
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geschillencommissie op grond van artikel 12.1, eerste lid, Tw, verkrijgt Hilf Telecom daarnaast een 
kostenvoordeel ten opzichte van wel aangesloten aanbieders. Naar het oordeel van het college 
bedraagt dit kostenvoordeel voor Hilf Telecom in ieder geval eenmalig een nakomingsgarantie van 
€ 4.500, jaarlijks een bedrag van € 2.250 aan registratiekosten en per ingediend geschil een bedrag 
van maximaal € 515 bij een volledig doorlopen geschilbehandelingsprocedure. Het college gaat hierbij 
uit van de informatie die hij gekregen heeft van de geschillencommissie. De hoogte van de dwangsom 
dient verder naar het oordeel van het college een voldoende prikkel te vormen voor Hilf Telecom om 
de last na te leven. Dit alles in aanmerking genomen, wordt de hoogte van de dwangsom vastgesteld 
op € 2.500 per dag met een maximum van € 50.000. 

5.5 Besluit  
32. Het college legt aan Hilf Telecom B.V. een last onder dwangsom op met de volgende inhoud: 

Hilf Telecom dient binnen zes weken na dagtekening van dit besluit zich daadwerkelijk te hebben 
aangesloten bij de geschillencommissie conform artikel 12.1, eerste lid, Tw. Indien Hilf Telecom de last 
niet opvolgt, verbeurt zij een dwangsom van € 2.500 voor iedere dag na afloop van de laatste dag van 
de gestelde termijn waarop zij nalaat aan de last te voldoen, met een maximum van € 50.000. 

 
 
HET COLLEGE VAN DE ONAFHANKELIJKE POST EN TELECOMMUNICATIE AUTORITEIT, 
namens het college, 
Hoofd afdeling Consument, Nummers en Bestuur  
 
 
 
 
mw.drs. D.L. Braal-Verhoog 
 
Belanghebbenden die zich met dit besluit niet kunnen verenigen, kunnen binnen zes weken na de dag waarop dit besluit is 

bekendgemaakt bezwaar maken bij het College van de OPTA.  

Het postadres is: College van de OPTA, Postbus 90420, 2509 LK 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. 

 

Het college wijst u op de mogelijkheid die de Algemene wet bestuursrecht de indiener van een bezwaarschrift biedt, om in dat 

geschrift het college te verzoeken de bezwaarschriftenfase over te slaan. Indien het college uw verzoek inwilligt, zal uw 

bezwaarschrift worden doorgezonden naar de rechtbank en daar als beroepschrift worden behandeld. De procedure kan 

daardoor worden verkort. Indien het college uw verzoek niet inwilligt, staat tegen deze beslissing geen beroep open en zal uw 

bezwaarschrift door het college worden behandeld. 
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