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W Zbornik sudske prakse

PRESUDA SUDA (sedmo vijece)

2. ozujka 2017."

»Zahtjev za prethodnu odluku — Zastita potrosaca — Direktiva 2011/83/EU — Clanak 21. —
Komunikacija telefonom — Telefonska linija kojom raspolaze trgovac kako bi ga potrosa¢ mogao zvati
u vezi sa sklopljenim ugovorom — Zabrana primjene tarife koja je visa od osnovne — Pojam ,osnovna

tarifa™

U predmetu C-568/15,
povodom zahtjeva za prethodnu odluku na temelju ¢lanka 267. UFEU-a, koji je uputio Landgericht
Stuttgart (Zemaljski sud u Stuttgartu, Njemacka), odlukom od 15. listopada 2015., koju je Sud zaprimio
5. studenoga 2015., u postupku
Zentrale zur Bekimpfung unlautern Wettbewerbs Frankfurt am Main eV
protiv
comtech GmbH,

SUD (sedmo vijece),
u sastavu: A. Prechal (izvjestiteljica), predsjednica vije¢a, C. Toader i E. Jarasianas, suci,
nezavisni odvjetnik: M. Szpunar,
tajnik: A. Calot Escobar,
uzimajuci u obzir pisani postupak,

uzimajudi u obzir ocitovanja koja su podnijeli:

— za Zentrale zur Bekdmpfung unlauteren Wettbewerbs Frankfurt am Main eV, M. Ross i
M. Hammer, Rechtsanwiilte,

— za estonsku vladu, K. Kraavi-Kéerdi, u svojstvu agenta,

— za litavsku vladu, D. Kriaucianas i K. Mickuté, u svojstvu agenata,
— za nizozemsku vladuy, J. Langer i M. Bulterman, u svojstvu agenata,
— za finsku vladu, S. Hartikainen, u svojstvu agenta,

— za Europsku komisiju, D. Roussanov i S. Griinheid, u svojstvu agenata,

1 — Jezik postupka: njemacki
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saslusavsi misljenje nezavisnog odvjetnika na raspravi odrzanoj 10. studenoga 2016.,

donosi sljede¢u

Presudu

Zahtjev za prethodnu odluku odnosi se na tumacenje ¢lanka 21. Direktive 2011/83/EU Europskog
parlamenta i Vijeca od 25. listopada 2011. o pravima potrosaca, izmjeni Direktive Vije¢a 93/13/EEZ i
Direktive 1999/44/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a te o stavljanju izvan snage Direktive Vijeca
85/577/EEZ i Direktive 97/7/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a (SL 2011., L 304, str. 64.) (SL,
posebno izdanje na hrvatskom jeziku, poglavlje 15., svezak 8., str. 260.).

Zahtjev je upucen u okviru spora izmedu Zentrale zur Bekampfung unlauteren Wettbewerbs Frankfurt
am Main eV, udruge za borbu protiv nepostene poslovne prakse, i comtecha GmbH, njemackog
drustva koje se bavi trgovinom elektri¢cnim i elektronickim uredajima, u vezi s tarifom za telefonske
pozive koju to drustvo primjenjuje u okviru svojih postprodajnih servisa.

Pravni okvir

Pravo Unije
Clanak 1. Direktive 2011/83 utvrduje njezin predmet kako slijedi:

»ovrha ove Direktive je doprinijeti pravilnom funkcioniranju unutarnjeg trzista uskladivanjem
odredenih aspekata zakona i drugih propisa u drzavama clanicama o ugovorima koji se sklapaju
izmedu potrosaca i trgovaca, postizudi visoku razinu zastite potrosaca.”

Clanak 6. te direktive, naslovljen ,Obveze informiranja kod ugovora na daljinu i ugovora sklopljenih
izvan poslovnih prostorija”, u stavku 1. odreduje:

»Prije nego S§to ugovor na daljinu ili ugovor sklopljen izvan poslovnih prostorija ili bilo koja

odgovarajuc¢a ponuda postanu obvezujudi za potrosaca, trgovac na jasan i razumljiv nacin pruza kupcu
sljedece informacije:

[...]

(f) trosak uporabe sredstva daljinske komunikacije za sklapanje ugovora kad se taj trosak izracunava
na neki drugi nacin, a ne po osnovnoj stopi;

[...]”

U skladu s ¢lankom 13. stavkom 1. prvim podstavkom navedene direktive:

»ova placanja koja primi od potrosaca, ako je primjenjivo ukljucujudi i troskove isporuke, trgovac vraca
bez nepotrebnog odlaganja, a u svakom slucaju najkasnije 14 dana od dana na koji je obavijesten o
odluci potrosaca da odustane od ugovora u skladu s ¢lankom 11.”

Clanak 19. Direktive 2011/83 predvida:

»Drzave clanice zabranjuju trgovcima da za koriStenje odredenog sredstva pla¢anja naplacuju
potrosacima naknade koje prelaze trosak koji za koristenje toga sredstva placanja snosi trgovac.”
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Clanak 21. te direktive, pod naslovom ,Komunikacija telefonom”, glasi:

»Drzave clanice osiguravaju da kad trgovac raspolaze telefonskom linijjom kako bi ga se u vezi sa
sklopljenim ugovorom moglo zvati telefonom, potrosac koji zove trgovca nije obvezan platiti vise od
osnovne tarife poziva.

Prvim se podstavkom ne dovodi u pitanje pravo pruzatelja telekomunikacijskih usluga da naplac¢uju
takve pozive.”

Njemacko pravo

Biirgerliches Gesetzbuch (Gradanski zakonik) u ¢lanku 312.a, naslovljenom ,Obveze i opéa nacela koja
se primjenjuju na potrosacke ugovore; granice sporazuma o troskovima”, propisuje:

n['“]

(5) Nistav je svaki sporazum kojim se potrosa¢ obvezuje podmiriti troskove poziva koji upucuje
trgovcu na telefonski broj koji je potonji stavio na raspolaganje kako bi odgovorio na pitanja ili
dao pojasnjenja u vezi sa sklopljenim ugovorom ako su dogovoreni troskovi visi od troskova
samog koristenja telekomunikacijskom uslugom. Ako je sporazum u skladu s prvom recenicom
nistav, potrosa¢ nije duzan podmiriti ni troskove poziva pruzatelju telekomunikacijskih usluga.
Potonji ima pravo zahtijevati da trgovac koji je s potrosacem sklopio nistavi sporazum podmiri
troskove koristenja tom uslugom.

[...]”

Glavni postupak i prethodna pitanja

Na svojoj internetskoj stranici comtech navodi telefonski broj za pristup korisnickoj podrsci, posebice
klijentima koji su ve¢ sklopili kupoprodajni ugovor, a Zele dobiti pojasnjenja ili uputiti prigovor. Taj
telefonski broj pocinje predbrojem 0180, koji se u Njemackoj opcenito rabi za usluge korisnicke
podrske po jedinstvenoj nacionalnoj tarifi. Trosak poziva na taj tzv. ,negeografski” broj visi je od
onoga za uobicajeni poziv na tzv. ,geografski” broj fiksne mreze ili broj mobilne mreze. 1z odluke
kojom se upucuje prethodno pitanje proizlazi da trosak poziva na comtechov broj koji pocinje
predbrojem 0180 iznosi 0,14 eura po minuti za pozive iz fiksne mreze odnosno 0,42 eura po minuti za
pozive iz mobilne mreze.

Zentrale zur Bekdmpfung unlauteren Wettbewerbs Frankfurt am Main tvrdi da stavljanje na
raspolaganje telefonske linije za korisnicku podrsku po tarifi visoj od one za uobicajene pozive
predstavlja nepostenu poslovnu praksu, protivhu ¢lanku 312.a stavku 5. Gradanskog zakonika. Zbog
toga je pozvao comtech da prekine s pobijanom praksom te ga je tuzio pred Landgerichtom Stuttgart
(Zemaljski sud u Stuttgartu, Njemacka).

Pred tim sudom comtech je tvrdio da ¢lanak 312.a stavak 5. Gradanskog zakonika, u vezi s ¢lankom 21.
Direktive 2011/83, zahtijeva da trgovac o kojem je rije¢ ne ostvaruje prihode od telefonske linije za
korisni¢cku podrsku. Te se odredbe, dakle, ne protive tomu da tarifa poziva na liniju za korisnicku
podrsku bude visa od one za tzv. ,uobicCajene” pozive, kako bi se trgovcu omogucilo da podmiri
troskove stavljanja na raspolaganje takve linije ako time ne ostvaruje prihode.

Sud koji je uputio zahtjev navodi da mu je za odlucivanje u glavnom postupku nuzno protumaciti

pojam ,troskova samog koristenja telekomunikacijskom uslugom” iz ¢lanka 312.a stavka 5. Gradanskog
zakonika. Bududi da su tarife telefonskih linija za korisnicku podrsku poput one u glavhom postupku
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bile predmet uskladivanja na europskoj razini, u skladu s ¢lankom 21. Direktive 2011/83, valja
protumaciti i tu odredbu. Ona predvida, prema misljenju tog suda, da potrosa¢ nije obvezan platiti
vise od osnovne tarife za telefonske pozive upucene nakon sklapanja ugovora.

Prema misljenju navedenog suda, njemacki je zakonodavac zelio izbjeéi to da trgovac ostvaruje prihode
stavljanjem na raspolaganje negeografske telefonske linije za korisnicku podrsku. To tumacenje
¢lanka 21. Direktive 2011/83 i, prema tome, ¢lanka 312.a stavka 5. Gradanskog zakonika ne isklju¢uje
mogucnost da potro$a¢ za poziv na negeografsku liniju plati vise nego za uobicajeni poziv, pod
uvjetom da prihodi nisu visi od troskova stavljanja na raspolaganje takve linije.

Medutim, sud koji je uputio zahtjev pita se nije li potrebnije uze tumacenje pojma ,osnovna tarifa” od
onoga navedenog u prethodnoj tocki, kako bi se osigurala visa razina zastite potrosaca. U tom slucaju
nepostojanje dobiti nije dovoljno, s obzirom na to da se pozivi na liniju poput one u ovom postupku
uvijek mogu naplacivati vise od poziva na uobicajene linije. Tekst navedenog ¢lanka 21. i cilj koji se
njime Zeli postiéi govore u prilog takvom tumacenju.

U tim je okolnostima Landgericht Stuttgart (Zemaljski sud u Stuttgartu) odlucio prekinuti postupak i
uputiti Sudu sljedeca prethodna pitanja:

»1. Treba li ¢lanak 21. stavak 1. Direktive [2011/83] tumaciti na nacin da potrosacu prilikom pozivanja
trgovca telefonom, kada potonji raspolaze telefonskom linijom kako bi ga potrosa¢ mogao zvati
telefonom u vezi sa sklopljenim ugovorom, ne smiju nastati troskovi vis$i od onih koji bi mu nastali
za poziv na uobicajeni (geografski) broj fiksne linije ili mobilne linije?

2. Protivi li se clanak 21. stavak 1. Direktive [2011/83] nacionalnoj odredbi prema kojoj potrosa¢ u
sluc¢ajevima kada trgovac raspolaze sluzbom za podrsku na posebnom broju (predbroj 0180) za
pozive u vezi sa sklopljenim ugovorom, treba snositi one troskove koje mu pruzatelj
telekomunikacijskih usluga obracunava za koriStenje te telekomunikacijske usluge, ¢ak i ako oni
prelaze one troskove koji bi potrosacu nastali prilikom poziva na uobicajeni (geografski) broj fiksne
linije ili mobilne linije?

Treba li smatrati da se clanak 21. stavak 1. Direktive [2011/83] u svakom slucaju ne protivi takvoj
nacionalnoj odredbi ako pruzatelj telekomunikacijskih usluga od naknade koju zaracunava potrosacu
za poziv na posebni broj trgovcu ne placa nikakav udio u naknadi?”

O prethodnim pitanjima

Svojim pitanjima, koja valja ispitati zajedno, sud koji je uputio zahtjev u biti pita treba li pojam
»osnovna tarifa” iz c¢lanka 21. Direktive 2011/83 tumaciti na nacin da trosak poziva u vezi sa
sklopljenim ugovorom na telefonsku liniju za korisnicku podrsku kojom raspolaze trgovac ne moze
biti visi od troska poziva na uobicajenu fiksnu geografsku liniju ili mobilnu liniju i je li s time u vezi
relevantno ostvaruje li taj trgovac prihode od te telefonske linije za korisnicku podrsku.

U skladu s ¢lankom 21. stavkom 1. Direktive 2011/83, drzave clanice osiguravaju da, kad trgovac
raspolaze telefonskom linijom kako bi ga se moglo zvati u vezi sa sklopljenim ugovorom, potrosac nije
obvezan platiti vise od osnovne tarife za pozive na tu liniju.

Medutim, pojam ,osnovna tarifa” iz tog ¢lanka nije definiran Direktivom 2011/83.
U tim okolnostima, znacenje i opseg tog pojma treba utvrditi u skladu s njegovim uobicajenim smislom
u svakodnevnom jeziku, uzimajuci u obzir kontekst u kojem se navedeni pojam koristi i ciljeve koji se

Zele postic¢i propisom Cciji je sastavni dio (vidjeti u tom smislu presudu od 5. listopada 2016., TMD,
C-412/15, EU:C:2016:738, t. 26. i navedenu sudsku praksu).
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Pojam ,osnovna tarifa” u svojem uobic¢ajenom smislu upucuje na tarifu predvidenu za uobicajeni poziv.
Potrebno je provjeriti moze li se na temelju konteksta i svrhe ¢lanka 21. Direktive 2011/83 utvrditi da
se taj pojam u tom clanku koristi u tom uobic¢ajenom smislu.

Glede konteksta u kojem se nalazi taj clanak, valja navesti da se pojam ,osnovna tarifa” nalazi i u
¢lanku 6. stavku 1. tocki (f) navedene direktive. Ta odredba predvida da trgovac ima obvezu potrosaca
obavijestiti o tome izracunava li se tehnicki trosak daljinske komunikacije za sklapanje ugovora na neki
drugi nacin, a ne po osnovnoj stopi.

Kako nema druk¢ijih naznaka, iz te odredbe proizlazi da osnovna tarifa na koju se odnosi navedena
odredba odgovara uobicajenom trosku uobicajene komunikacije koji potrosa¢ moze ocekivati te ne
zahtijeva da ga trgovac obavijesti o tom trosku.

Iako se ¢lanak 6. Direktive 2011/83 odnosi na fazu prije sklapanja ugovora, ostaje ¢injenica da to
tumacenje pojma ,osnovna tarifa” sadrzava naznake za tumacenje tog pojma, navedenog u ¢lanku 21.
te direktive, glede faze nakon sklapanja ugovora. Naime, vazno je da se potrosa¢c moze Kkoristiti
telefonskom linijom koju je trgovac stavio na raspolaganje uz uobicajeni trosak, a fortiori nakon
sklapanja ugovora, kako bi mogao ostvariti svoja prava.

Nadalje, iz nekoliko ¢lanaka Direktive 2011/83 proizlazi da u nacelu nije na potrosacu snosenje ostalih
troskova osim onih uobicajenih, ako ostvaruje svoja prava na temelju te direktive, i da, slijedom toga,
eventualne dodatne troskove snosi trgovac.

Clanak 19. te direktive tako odreduje da ,drzave ¢lanice zabranjuju trgovcima da za koristenje
odredenog sredstva plac¢anja naplacuju potrosac¢ima naknade koje prelaze trosak koji za koristenje toga
sredstva placanja snosi trgovac”.

Clanak 13. stavak 1. navedene direktive predvida, pak, da trgovac potrosacu, u slu¢aju kada potonji
ostvaruje svoje pravo na odustajanje, vraca sva placanja koja primi od njega, ukljucujudi i troskove
isporuke. Glede prava na odustajanje, kao $to je navedeno u Direktivi 97/7/EZ Europskog parlamenta i
Vije¢a od 20. svibnja 1997. o zastiti potrosaca s obzirom na sklapanje ugovora na daljinu (SL 1997.,
L 144, str. 19.) (SL, posebno izdanje na hrvatskom jeziku, poglavlje 15., svezak 12., str. 30.), koja je
prethodila Direktivi 2011/83, Sud je ve¢ utvrdio da prodavatelj u nacelu nema mogucénost zahtijevati
od potrosaca naknadu za koristenje robom stecenom na temelju ugovora na daljinu u slucaju kada je
potonji unutar roka iskoristio svoje pravo na odustajanje (vidjeti u tom smislu presudu od 3. rujna
2009., Messner, C-489/07, EU:C:2009:502, t. 29.). Nadalje, trgovac nije ovlasten zaraCunavati troskove
isporuke robe potrosacu ako potonji iskoristi svoje pravo na odustajanje (vidjeti u tom smislu presudu
od 15. travnja 2010., Heinrich Heine, C-511/08, EU:C:2010:189, t. 59.).

Iz konteksta u kojem se nalazi ¢lanak 21. Direktive 2011/83 stoga proizlazi da se pojam ,osnovna
tarifa” odnosi na uobicajenu tarifu za telefonsku komunikaciju, bez dodatnih troskova za potrosaca.

Kao $to je to nezavisni odvjetnik naveo u tocki 32. svojeg misljenja, to tumacenje takoder odrazava cilj
Direktive 2011/83, a to je postizanje visoke razine zastite potrosaca, kao $to je to navedeno u uvodnim
izjavama 3. do 5. i 7. te direktive te u njezinu clanku 1. Osim toga, zastita potrosaca u politikama
Europske unije sadrzana je u ¢lanku 169. UFEU-a i u ¢lanku 38. Povelje Europske unije o temeljnim
pravima.

Naime, tumacenje pojma ,osnovna tarifa” u smislu da bi trgovci bili ovlasteni obracunavati vise tarife
od one za uobicajenu komunikaciju na fiksnu geografsku liniju ili mobilnu liniju moglo bi odvratiti
potrosace od koristenja telefonskom linijom za korisnicku podrsku radi dobivanja informacija vezanih
za sklopljeni ugovor ili od ostvarivanja njihovih prava glede, medu ostalim, jamstva ili odustajanja.
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Cinjenica da na temelju ¢lanka 21. stavka 2. Direktive 2011/83 pruzatelji telefonskih usluga imaju pravo
naplatiti potro$acima telefonske pozive ne utje¢e na prethodno navedena razmatranja, pod uvjetom da
obracunani iznosi ne prelaze uobicajene troskove koje bi potonji snosili za uobicajeni poziv.

Iz toga slijedi da trgovac moze potrosacu obracunati samo troskove koji nisu visi od troska uobicajene
telefonske komunikacije. Stoga, pod uvjetom da se ta granica postuje, okolnost da trgovac ostvaruje ili
ne ostvaruje dobit koristenjem negeografske linije za korisnicku podrsku nije relevantna.

Iz svih prethodnih razmatranja proizlazi da na postavljena pitanja valja odgovoriti da pojam ,osnovna
tarifa” iz ¢lanka 21. Direktive 2011/83 treba tumaciti u smislu da trosak poziva u vezi sa sklopljenim
ugovorom na telefonsku liniju za korisnicku podrsku kojom raspolaze trgovac ne moze biti visi od
troska poziva na uobicajenu fiksnu geografsku liniju ili mobilnu liniju. Pod uvjetom da se ta granica
postuje, okolnost da trgovac o kojem je rije¢ ostvaruje ili ne ostvaruje prihode koristenjem te
telefonske linije za korisnicku podrsku nije relevantna.

Troskovi

Bududi da ovaj postupak ima znacaj prethodnog pitanja za stranke glavnog postupka pred sudom koji
je uputio zahtjev, na tom je sudu da odluci o troskovima postupka. Troskovi podnosenja ocitovanja
Sudu, koji nisu troskovi spomenutih stranaka, ne nadoknaduju se.

Slijedom navedenoga, Sud (sedmo vijece) odlucuje:

Pojam ,,0osnovna tarifa” iz ¢lanka 21. Direktive 2011/83/EU Europskog parlamenta i Vijeca od
25. listopada 2011. o pravima potrosaca, izmjeni Direktive Vijeca 93/13/EEZ i Direktive
1999/44/EZ Europskog parlamenta i Vijeca te o stavljanju izvan snage Direktive Vijeca
85/577/EEZ i Direktive 97/7/EZ Europskog parlamenta i Vijeca treba tumaciti u smislu da
trosak poziva u vezi sa sklopljenim ugovorom na telefonsku liniju za korisnicku podrsku kojom
raspolaze trgovac ne moze biti visi od troska poziva na uobicajenu fiksnu geografsku liniju ili
mobilnu liniju. Pod uvjetom da se ta granica postuje, okolnost da trgovac o kojem je rijec
ostvaruje ili ne ostvaruje prihode koristenjem te telefonske linije za korisnicku podrsku nije
relevantna.

Potpisi
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