BUNDESVERBAND DER VERBRAUCHERZENTRALEN UND VERBRAUCHERVERBANDE
ACORDAO DO TRIBUNAL DE JUSTICA (Quarta Secc¢io)
16 de Outubro de 2008 *

No processo C-298/07,

que tem por objecto um pedido de decisdo prejudicial nos termos do artigo 234.° CE,
apresentado pelo Bundesgerichtshof (Alemanha), por decisdo de 26 de Abril de 2007,
entrado no Tribunal de Justica em 22 de Junho de 2007, no processo

Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbinde —
Verbraucherzentrale Bundesverband eV

contra

deutsche internet versicherung AG,

O TRIBUNAL DE JUSTICA (Quarta Seccéo),

composto por: K. Lenaerts, presidente de seccdo, R. Silva de Lapuerta, E. Juhasz,
G. Arestis e ]. Malenovsky (relator), juizes,

* Lingua do processo: alemao.
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advogado-geral: D. Ruiz-Jarabo Colomer,
secretdrio: R. Grass,

vistos os autos,

vistas as observacoes apresentadas:

— em representacio do Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbrau-
cherverbinde — Verbraucherzentrale Bundesverband eV, por H. Biittner, Recht-
sanwalt,

— em representacio da deutsche internet versicherung AG, por J. Kummer,
Rechtsanwalt,

— em representacdo do Governo italiano, por I. M. Braguglia, na qualidade de agente,
assistido por F. Arena, avvocato dello Stato,

— em representacdo do Governo polaco, por T. Nowakowski, na qualidade de agente,

— em representagdo do Governo sueco, por S. Johannesson, na qualidade de agente,
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— em representacdo da Comissdo das Comunidades Europeias, por E. Montaguti e
G. Braun, na qualidade de agentes,

ouvidas as conclusdes do advogado-geral na audiéncia de 15 de Maio de 2008,

profere o presente

Acordao

O pedido de decisdo prejudicial tem por objecto a interpretagdo do artigo 5.°, n.’ 1,
alinea a), da Directiva 2000/31/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de
8 de Junho de 2000, relativa a certos aspectos legais dos servicos da sociedade de
informacio, em especial do comércio electrénico, no mercado interno («Directiva
sobre o comércio electrénico») (JO L 178, p. 1, a seguir «directiva»).

Este pedido foi apresentado no ambito de um litigio entre o Bundesverband der
Verbraucherzentralen und Verbraucherverbinde — Verbraucherzentrale Bundesver-
band eV (a seguir «Bundesverband») e a deutsche internet versicherung AG (a seguir
«DIV»), quanto a questio de saber se um prestador de servicos que opera
exclusivamente na Internet tem de comunicar obrigatoriamente o seu nimero de
telefone aos seus clientes, ainda antes da celebracéo do contrato.
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Quadro juridico

Regulamentagdo comunitdria

O artigo 2.° da directiva dispoe:

«Para efeitos da presente directiva, entende-se por:

a) ‘Servicos da sociedade da informacio’: os servicos da sociedade da informacdo na
acepgdo do n.’ 2 do artigo 1.° da Directiva [98/34/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 22 de Junho de 1998, relativa a um procedimento de informacéo no
dominio das normas e regulamentagdes técnicas (JO L 204, p. 37)], alterada pela
Directiva 98/48/CE [do Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de Julho de 1998
(JOL 217, p. 18)];

b) ‘Prestador de servigos: qualquer pessoa, singular ou colectiva, que preste um
servico do dmbito da sociedade da informacao;
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d) ‘Destinatdrio do servico: qualquer pessoa, singular ou colectiva, que, para fins
profissionais ou ndo, utilize um servico da sociedade da informacéo, nomeada-
mente para procurar ou para tornar acessivel determinada informacéo.

O artigo 5.°, n.° 1, da directiva dispoe:

«1. Além de outros requisitos de informacdo constantes do direito comunitério, os
Estados-Membros assegurardo que o prestador do servigo faculte aos destinatarios do
seu servico e as autoridades competentes um acesso facil, directo e permanente, pelo
menos, as seguintes informacgoes:

a) Nome do prestador;

b) Enderego geogréfico em que o prestador se encontra estabelecido;

¢) Elementos de informacdo relativos ao prestador de servicos, incluindo o seu
endereco [de correio] electrénico, que permitam contacti-lo rapidamente e
comunicar directa e efectivamente com ele;
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Regulamentagdo nacional

O artigo 5.°, n.° 1, pontos 1 e 2, da Lei dos meios de comunicacdo electrénicos
(Telemediengesetz), de 26 de Fevereiro de 2007 (BGBI. 2007 I, p. 179), dispde:

«Os prestadores de servicos através de meios de comunicacio electrénicos com fins
comerciais, em regra, a titulo oneroso, devem possibilitar um acesso facil, directo e
permanente as seguintes informacgdes:

1) Nome e morada do seu estabelecimento e, quanto as pessoas colectivas, forma
juridica, representantes legais e, se houver informacoes relativas ao capital da
sociedade, capital social e, se o capital social em numerdrio nio estiver
integralmente realizado, montante total por realizar;

2) os seus contactos, incluindo o seu endereco de correio electrénico, que lhe
permitam entrar em contacto rapidamente e comunicar directamente com eles por
via electrénica [...]»
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Litigio no processo principal e questdes prejudiciais

A DIV é uma companhia de seguros do ramo automoével que oferece os seus servicos
exclusivamente pela internet. Nas paginas do seu sitio internet, indica o seu endereco
postal e o seu endereco de correio electrénico, mas néo o seu nimero de telefone. Esse
numero s6 é comunicado apds a celebracio de um contrato de seguro. Em
contrapartida, os interessados nos servicos da DIV podem colocar-lhe questdes por
meio de um formulério de contacto na internet, cujas respostas sdo dadas por correio
electrénico.

O Bundesverband, federacdo alema das associacdes de consumidores, entende que a
DIV tem de indicar o nimero de telefone no seu sitio internet. Com efeito, é esse o
Unico meio que garante uma comunicacio directa entre um cliente potencial e a
companhia de seguros. Assim, o Bundesverband prop6s uma ac¢do no Landgericht
Dortmund (tribunal regional de Dortmund) contra a DIV, para esta ser condenada a
cessar a apresentacdo de propostas de servicos de seguros através da internet aos
consumidores, sem lhes permitir comunicar directamente por telefone com a
companhia de seguros.

O Landgericht Dortmund julgou procedente o pedido do Bundesverband. Em
contrapartida, o tribunal de recurso julgou-o improcedente. Este tribunal entendeu
que ndo era indispensavel indicar um ndmero de telefone para permitir uma
comunicagdo directa entre o cliente e o prestador de servicos. Com efeito, essa
comunicagdo podia ser garantida através do formulario de contacto electrénico, uma
vez que nenhum terceiro independente se introduz na comunica¢io entre o cliente
potencial e a DIV. Por outro lado, na medida em que a DIV respondia as questdes dos
consumidores num periodo de 30 a 60 minutos, a exigéncia de comunicagdo rapida
também estd garantida.
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O Bundesverband interpds recurso de «Revision» (revista) para o Bundesgerichtshof,
pedindo a condenacéo da DIV.

Segundo o Bundesgerichtshof, embora a letra do artigo 5.°, n.’ 1, alinea c), da directiva
ndo exija a indicacdo de um numero de telefone, a finalidade dessa disposi¢do pode
eventualmente impor essa indicacdo. De resto, na Alemanha, essa questio é
controversa na jurisprudéncia e na doutrina. Do mesmo modo, a exposicio de
motivos do projecto de decreto-lei sobre o comércio electrénico (Elektronischer
Geschiftsverkehr-Gesetz) declarava ser necessédria a indicacio de um numero de
telefone. O Bundesgerichtshof refere também que s6 por telefone é possivel uma
comunicagdo sob a forma de troca de palavras, no sentido de um didlogo real.

Por outro lado, entende que o condicionalismo resultante da obrigacéo de responder a
pedidos telefénicos de clientes potenciais impoe a DIV a alteracdo do seu modelo
comercial, que consiste em angariar clientes exclusivamente por internet, podendo,
assim, dificultar a promoc¢ido do comércio electronico. Além disso, um nuimero de
telefone de valor acrescentado dissuadiria o consumidor de contactar o prestador de
servi¢os, o que tornaria ineficaz esse meio de comunicagio.

Nestas condigdes, o Bundesgerichtshof suspendeu a instancia e submeteu ao Tribunal
de Justica as seguintes questoes prejudiciais:

«1) Um prestador de servicos, antes da celebracio do contrato com o destinatério do
servigo, é obrigado, por for¢a do artigo 5.°, n.° 1, alinea c), da Directiva [...], a indicar
um numero de telefone para possibilitar um contacto célere e uma comunicagio
directa e [efectiva]?
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2) Em caso de resposta negativa a primeira questéo:

a) Um prestador de servicos, antes de celebrar o contrato com um destinatédrio do
servico, deve, além de indicar o seu correio electrénico, oferecer outra via de
comunicagdo, por forga do artigo 5.%, n.° 1, alinea c), da directiva?

b) Em caso de resposta afirmativa: constitui uma segunda via de comunicagdo o
servico que consiste em o prestador de servicos criar um formuldrio de pedido
de informacgoes, através do qual o destinatério do servigo se pode dirigir ao
prestador de servicos pela internet e a resposta deste ao pedido de informacoes
do destinatario do servico é dada por correio electrénico?»

Quanto as questoes prejudiciais

Com as suas questoes, que hd que analisar em conjunto, o érgéo jurisdicional de reenvio
pergunta, no essencial, se o artigo 5.°, n.° 1, alinea c), da directiva deve ser interpretado
no sentido de que o prestador de servicos, ainda antes da celebracio de qualquer
contrato com os destinatarios do servico, tem de lhes fornecer, além do seu endereco
electrénico, outras informacgdes que facultem o acesso a um meio adicional de
comunica¢io e, admitindo que essa obrigacdo existe, se essas informacdes devem
necessariamente incluir um nimero de telefone ou se basta um formulario de contacto
electroénico.

I-7863



14

15

16

17

ACORDAO DE 16. 10. 2008 — PROCESSO C-298/07

O Bundesverband e o Governo italiano consideram que, além do enderego de correio
electrénico, o prestador de servicos deve fornecer ao destinatdrio do servigo outras
informagoes que facultem o acesso a um meio adicional de comunicagéo. A DIV, os
Governos polaco e sueco e a Comissdo das Comunidades Europeias defendem a tese
oposta.

A titulo preliminar, hd que lembrar que, segundo jurisprudéncia assente, na
interpretacio de uma disposicido de direito comunitdrio, se deve atender nio apenas
aos termos desta mas também ao seu contexto e aos objectivos prosseguidos pela
regulamentacdo em que estd integrada (v., nomeadamente, acérddos de 18 de Maio
de 2000, KVS International, C-301/98, Colect., p. I-3583, n.” 21; de 19 de Setembro
de 2000, Alemanha/Comissdo, C-156/98, Colect., p. I-6857, n.° 50; de 6 de Julho
de 2006, Comissiao/Portugal, C-53/05, Colect., p. I-6215, n.” 20; e de 23 de Novembro
de 2006, ZVK, C-300/05, Colect., p. I-11169, n.° 15).

Nos termos do artigo 5.°, n.’ 1, alinea c), da directiva, o prestador de servigos deve
facultar aos destinatérios do servigo o acesso a certas informacdes minimas, entre as
quais se encontram os elementos de informacio relativos ao prestador de servicos,
incluindo o seu endereco de correio electrénico, que permitam a esses destinatérios
contactd-lo rapidamente e comunicar directa e efectivamente com ele.

Resulta, pois, da redacgdo do referido artigo 5.°, n.” 1, alinea c), em particular da locugiao
«incluindo», que o legislador comunitario quis exigir que o prestador de servigos
fornecesse ao destinatédrio do servico, além do endereco de correio electrénico, outras
informagdes que permitam atingir o resultado pretendido por essa disposicao.

Essa interpretagdo literal é confirmada pelo artigo 5.°, n.° 1, alinea c), da directiva.
Segundo o artigo 5.°, n.° 1, alinea b), da directiva, entre as informagdes que o prestador
de servicos tem de facultar aos destinatdrios do servi¢co consta também o endereco
geografico. Resulta, pois, claramente, da redaccdo desta dltima disposicdo que o
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legislador comunitério ndo quis restringir a possibilidade de se entrar em contacto e
comunicar com o prestador de servicos unicamente ao meio de comunicagio
constituido pelo correio electrénico e que quis dar aos destinatarios do servi¢o o acesso
a um endereco postal.

Quanto aos objectivos prosseguidos pela directiva, refira-se, em primeiro lugar, que, de
acordo com o seu artigo 1.°,n.° 1, e 0 seu terceiro a sexto e oitavo considerandos, o seu
objectivo é contribuir para o desenvolvimento dos servigos da sociedade de informacio
e o aproveitamento das possibilidades que o comércio electrénico proporciona ao
mercado interno.

Embora o legislador comunitario tenha assim querido beneficiar o desenvolvimento do
comércio electrénico, ndo resulta de nenhum dos considerandos da directiva que esta
pretendesse isolar o comércio electrénico do resto do mercado interno. Consequente-
mente, a referéncia ao «enderego [de correio] electrénico», no artigo 5.°, n.° 1, alinea c),
da directiva, traduz a vontade de o legislador comunitirio se assegurar que essa
informagdo que permite uma comunicacéo electrénica é obrigatoriamente fornecida
pelo prestador de servigos aos destinatdrios do servigo, sem que isso signifique que quis
renunciar a outros tipos de comunicacio, ndo electrénicos, susceptiveis de utilizacdo a
titulo complementar.

Com efeito, se eventualmente nao puderem recorrer a outro tipo de comunicacgio, os
destinatdrios do servico, numa situacdo em que, depois de um contacto por via
electrénica com o prestador de servicos, fiquem temporariamente privados do acesso a
rede electrénica, poderdo ver-se na impossibilidade de celebrarem um contrato e,
assim, excluidos do mercado. Essa exclusdo pode enfraquecer e desligar o sector em
causa do resto do mercado e, portanto, constituir um obsticulo ao funcionamento do
mercado interno, retirando a directiva parte do seu efeito util.
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Em segundo lugar, a directiva, tal como resulta nomeadamente do seu artigo 1.°,n.” 3, e
do seu sétimo, décimo e décimo primeiro considerandos, pretende igualmente garantir
a proteccdo dos interesses dos consumidores. Essa proteccdo deve ser assegurada em
cada uma das fases do contacto entre o prestador de servicos e os destinatarios do
servico.

Dai resulta que, na medida em que as informacgoes transmitidas pelo prestador de
servicos permitem aos destinatdrios do servico apreciar o alcance da sua futura
vinculacdo, evitando, nomeadamente, certos riscos de erros que possam levar a
celebragdo de um contrato desvantajoso, um meio adicional de comunicagdo pode
revelar-se igualmente necessario antes dessa celebragéo.

Proporcionar aos destinatdrios do servico um meio adicional de comunicacio,
eventualmente de tipo ndo electrénico, ndo pode, por outro lado, ser considerado um
pesado encargo econémico para um prestador de servigos que oferece os seus servicos
na internet. Com efeito, esse prestador dirige-se em geral a consumidores que tém um
acesso facil a rede electronica e estdo familiarizados com esse tipo de comunicacéo.
Assim, s6 em circunstincias excepcionais vird a comunicacido electrénica a ser
substituida por uma comunicagdo néo electrénica.

Resulta do exposto que, nos termos do artigo 5.°, n.” 1, alinea c), da directiva, o prestador
de servicos é obrigado a fornecer aos destinatérios do servico um meio de comunicagéo
rapido, directo e efectivo, a acrescer ao endereco de correio electrénico.

Coloca-se, portanto, a questdo de saber se as informacdes que facultam aos
destinatdrios do servico o acesso a esse outro meio de comunicacio devem
necessariamente incluir um ndmero de telefone.

1-7866



27

28

29

30

31

BUNDESVERBAND DER VERBRAUCHERZENTRALEN UND VERBRAUCHERVERBANDE

Ao contririo da DIV, dos Governos polaco e sueco e da Comissédo, o Bundesverband e o
Governo italiano alegam que o prestador de servigos tem de indicar aos destinatarios do
servico o seu numero de telefone, pois s6 o telefone pode responder as exigéncias de
uma comunicacdo directa e efectiva, na acepcido da directiva. Com efeito, uma
comunicacdo directa implica obrigatoriamente uma comunicagédo de pessoa a pessoa e
uma comunicacdo efectiva, um tratamento quase instantaneo e nio um tratamento
diferido das informacoes transmitidas.

E pacifico que uma comunicacio telefénica pode ser considerada uma comunicacio
directa e efectiva, mesmo apesar de ndo deixar traco palpavel e ndo fornecer em
principio nenhuma prova do seu contetido, uma vez terminada.

A esse respeito, refira-se desde logo que o advérbio «directamente», na acepgio do
artigo 5.°, n.° 1, alinea c), da directiva, ndo implica necessariamente uma comunica¢io
sob a forma de troca de palavras, isto é, um verdadeiro didlogo, mas unicamente a
inexisténcia de um intermediério.

Por outro lado, uma comunicagéo efectiva néo significa que a resposta dada a uma
questdo seja imediata. Pelo contrério, ha que entender que uma comunicagéo é efectiva
se permitir a obtencdo de informacdes adequadas num prazo compativel com as
necessidades ou com as expectativas legitimas do destinatario.

E evidente que, para além do telefone, ha outros meios de comunicagio aptos a cumprir
os critérios de uma comunicagdo directa e efectiva, a que se refere o artigo 5.°, n.’ 1,
alinea c), da directiva, isto é, uma comunicagdo sem intermedidrios e suficientemente
fluida, como as que se estabelecem por contacto pessoal nas instalacoes do prestador de
servicos com um responsavel ou por meio de telecopiador.
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Em face destes elementos, as informacoes que ddo acesso a esse outro meio de
comunicagdo que o prestador de servicos é obrigado a fornecer aos destinatirios do
servico, ainda antes da celebragdo do contrato com eles, ndo incluem necessariamente
um numero de telefone.

Os elementos de resposta apresentados no ambito desta andlise permitem igualmente
responder a questido de saber se um formulério de contacto electrénico, por meio do
qual os destinatérios do servico se podem dirigir pela internet ao prestador de servicos,
o qual responde por correio electrénico, preenche os requisitos da directiva.

O Bundesverband, acompanhado no essencial pelo Governo italiano, entende que o
formuldrio de contacto electrénico ndo é pertinente, na medida em que néo permite um
contacto rapido, directo e efectivo. Em contrapartida, a DIV e a Comissdo consideram
que esse formulario é suficiente, nomeadamente porque a directiva ndo exige uma
comunicacio «paralelo-simultanea».

E certo que se pode considerar que um formulario de contacto electrénico proporciona
um meio de comunicagio directa e efectiva, na acepgio do artigo 5.°, n.’ 1, alinea c), da
directiva, uma vez que, tal como resulta dos autos principais, o prestador de servicos
responde as questoes formuladas pelos consumidores num periodo de 30 a 60 minutos.

Contudo, nas situacdes excepcionais em que um destinatario do servico, depois de
contactar o prestador de servicos por via electrénica, fique privado, por variadas razdes,
tais como uma viagem, férias ou uma deslocagdo em servico, do acesso a rede
electrénica, uma comunicac¢io por meio de um formulério de contacto electrénico ja
ndo pode ser considerada efectiva na acep¢io do artigo 5.°, n.° 1, alinea c), da directiva.
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Com efeito, na medida em que esse formuldrio também é um meio de comunicagéo de
natureza electroénica, o recurso a um formuldrio na internet ndo permite manter, nessas
situacdes, uma comunicacéo fluida e, portanto, efectiva, entre o prestador de servicos e
o destinatério do servi¢o, o que é contrdrio ao artigo 5.°, n.” 1, alinea c), da directiva.

Nas situacdes descritas no n.” 36 do presente acorddo, oferecer unicamente um
formulédrio de contacto electrénico também ndo é compativel com a vontade do
legislador comunitério, que, como acima se refere no n.’ 20 do presente acérdao, quis
beneficiar o desenvolvimento do comércio electrénico, mas néo o quis isolar do resto
do mercado interno.

Assim, nestas situacoes, a pedido do destinatdrio do servico, o prestador de servicos
deve facultar-lhe acesso a um meio de comunicacéo néo electrénico que lhe permita
manter uma comunicacio efectiva.

Em face do exposto, hd que responder as questdes submetidas que o artigo 5.°, n.° 1,
alinea c), da directiva deve ser interpretado no sentido de que o prestador de servigos
deve fornecer aos destinatarios do servico, ainda antes da celebracdo do contrato com
eles, além do seu endereco de correio electrénico, outras informagdes que permitam
um contacto rdpido e uma comunicagio directa e efectiva. Essas informacoes ndo tém
de corresponder obrigatoriamente a um ndmero de telefone. Podem consistir num
formulério de contacto electrénico, por meio do qual os destinatarios do servico se
possam dirigir ao prestador de servicos pela internet, e ao qual este responde por
correio electrénico, salvo nas situagdes em que um destinatario do servico lhe peca
acesso a um meio de comunicac¢do ndo electrénico, porque, apds ter contactado com o
prestador de servicos por via electrdnica, ficou privado do acesso a rede electrénica.
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Quanto as despesas

Revestindo o processo, quanto as partes na causa principal, a natureza de incidente
suscitado perante o 6rgdo jurisdicional de reenvio, compete a este decidir quanto as
despesas. As despesas efectuadas pelas outras partes para a apresentacido de
observagoes ao Tribunal de Justica ndo sdo reembolséveis.

Pelos fundamentos expostos, o Tribunal de Justica (Quarta Secc¢do) declara:

O artigo 5.%, n.’ 1, alinea c), da Directiva 2000/31/CE do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 8 de Junho de 2000, relativa a certos aspectos legais dos servicos da
sociedade de informacdo, em especial do comércio electrénico, no mercado
interno («Directiva sobre o comércio electrénico»), deve ser interpretado no
sentido de que o prestador de servicos deve fornecer aos destinatarios do servico,
ainda antes da celebracao do contrato com eles, além do seu endereco de correio
electronico, outras informacdes que permitam um contacto rapido e uma
comunicacio directa e efectiva. Essas informacdes ndao tém de corresponder
obrigatoriamente a um nmero de telefone. Podem consistir num formulario de
contacto electrénico, por meio do qual os destinatarios do servico se possam
dirigir ao prestador de servicos pela internet, e ao qual este responde por correio
electronico, salvo nas situacées em que um destinatario do servico lhe peca acesso
a um meio de comunicacao nao electréonico, porque, apos ter contactado com o
prestador de servicos por via electrdénica, ficou privado do acesso a rede
electrdnica.

Assinaturas
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