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W Repertoriul jurisprudentei

HOTARAREA CURTII (Camera a opta)

13 septembrie 2018*

»Irimitere preliminara — Protectia consumatorilor — Directiva 2011/83/UE — Articolul 21 —
Contracte incheiate cu consumatorii — Comunicatii telefonice — Practica unui furnizor de servicii de
telecomunicatii care constd in a propune clientilor sai care au incheiat deja un contract un numar de

asistentd cu apelare rapida supus unui tarif mai ridicat decét tariful de baza”
In cauza C-332/17,
avind ca obiect o cerere de decizie preliminard formulatd in temeiul articolului 267 TFUE de
Riigikohus (Curtea Suprema, Estonia), prin decizia din 26 mai 2017, primitd de Curte la 2 iunie 2017,
in procedura
Starman AS
impotriva
Tarbijakaitseamet,

CURTEA (Camera a opta),

compusa din domnul J. Malenovsky, presedinte de camers, si domnii M. Safjan si D. Svaby (raportor),
judecitori,

avocat general: domnul M. Wathelet,

grefier: domnul A. Calot Escobar,

avand in vedere procedura scrisg,

ludnd in considerare observatiile prezentate:

— pentru Starman AS, de A. Joks si de C. Ginter, vandeadvokaadid;
— pentru guvernul estonian, de N. Griinberg, in calitate de agent;
— pentru guvernul polonez, de B. Majczyna, in calitate de agent;

— pentru Comisia Europeana, de A. Cleenewerck de Crayencour, de K. Toomus si de N. Ruiz Garcia,
in calitate de agenti,

avand in vedere decizia de judecare a cauzei fard concluzii, luata dupa ascultarea avocatului general,

* Limba de procedura: estona.
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pronunta prezenta

Hotarare

Cererea de decizie preliminara priveste interpretarea articolului 21 din Directiva 2011/83/UE a
Parlamentului European si a Consiliului din 25 octombrie 2011 privind drepturile consumatorilor, de
modificare a Directivei 93/13/CEE a Consiliului si a Directivei 1999/44/CE a Parlamentului European
si a Consiliului si de abrogare a Directivei 85/577/CEE a Consiliului si a Directivei 97/7/CE a
Parlamentului European si a Consiliului (JO 2011, L 304, p. 64).

Aceasta cerere a fost formulatd in cadrul unui litigiu intre Tarbijakaitseamet (Oficiul pentru Protectia
Consumatorilor, Estonia), pe de o parte, si Starman AS, prestator de servicii de telecomunicatii si de
internet, pe de alta parte, in legatura cu o somatie prin care oficiul mentionat a ordonat societatii
respective sa inceteze sa propuna consumatorilor care au incheiat deja un contract cu ea un numar de
asistenta cu apelare rapida supus unui tarif mai ridicat decét tariful de baza.

Cadrul juridic

Dreptul Uniunii
Considerentele (4), (5) si (7) ale Directivei 2011/83 au urmétorul cuprins:

»(4) [...] Armonizarea anumitor aspecte in materie de contracte cu consumatorii negociate la distanta
si in afara spatiilor comerciale este necesara pentru promovarea unei piete interne reale a
consumatorilor care sd mentind echilibrul corect intre un nivel ridicat de protectie a
consumatorilor si competitivitatea intreprinderilor, asigurdnd in acelasi timp respectarea
principiului subsidiaritatii.

(5) [...] Prin urmare, armonizarea completd a informatiilor destinate consumatorilor si a drepturilor
de retragere din contractele la distanta si din cele negociate in afara spatiilor comerciale va
contribui la un nivel ridicat de protectie a consumatorilor si la o mai buna functionare a pietei
interne a raporturilor intre comercianti si consumatori.

[...]

(7) Armonizarea deplind a unor aspecte-cheie de reglementare ar trebui si creascd in mod
semnificativ securitatea juridicd, atat pentru consumatori, cat si pentru comercianti. Atat
consumatorii, cat si comerciantii ar trebui si poata, astfel, sa se sprijine pe un cadru de
reglementare unic, bazat pe concepte juridice clar definite, care sa reglementeze anumite aspecte
ale raporturilor dintre comercianti si consumatori in cadrul Uniunii. Efectul unei astfel de
armonizdri ar trebui si fie eliminarea barierelor care isi au originea in fragmentarea normelor si
definitivarea pietei interne in acest domeniu. Barierele respective pot fi eliminate numai prin
stabilirea unor norme uniforme la nivelul Uniunii. In plus, consumatorii ar trebui si beneficieze
de un nivel comun ridicat de protectie in intreaga Uniune.”

Articolul 1 din Directiva 2011/83 defineste obiectul acesteia dupa cum urmeaza:
»Obiectivul prezentei directive este acela ca, prin atingerea unui nivel ridicat de protectie a
consumatorilor, sd contribuie la buna functionare a pietei interne prin marirea gradului de

similitudine dintre anumite aspecte ale actelor cu putere de lege si ale actelor administrative ale
statelor membre privind contractele incheiate intre consumatori si comercianti.”
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Articolul 4 din aceasta directiva, intitulat ,Nivelul de armonizare”, prevede:

»,Dacd nu se prevede altfel in prezenta directiva, statele membre nu pot mentine sau introduce in
legislatia lor interna dispozitii diferite de cele stabilite in prezenta directivd, inclusiv dispozitii mai
mult sau mai putin stricte, pentru a asigura un nivel diferit de protectie a consumatorilor.”

Potrivit articolului 13 alineatul (1) primul paragraf din directiva mentionata:

»Comerciantul ramburseazd toate sumele pe care le-a primit drept platd din partea consumatorului,
inclusiv, dupa caz, costurile livrarii, fara intarziere nejustificata si, in orice caz, nu mai tarziu de 14 zile
de la data la care este informat de decizia de retragere din contract a consumatorului in conformitate
cu articolul 11.”

Articolul 19 din aceeasi directivd, intitulat ,Comisioane pentru folosirea unor mijloace de plata”,
prevede:

»Statele membre interzic comerciantilor sd perceapa de la consumatori comisioane aferente utilizarii
unui anumit mijloc de plata care depasesc costul suportat de comerciant pentru utilizarea unor astfel
de modalititi de plata.”

Articolul 21 din Directiva 2011/83, intitulat ,Comunicarea prin telefon”, are urmétorul cuprins:
»Statele membre se asigurd cd, in cazul in care un comerciant opereazd o linie telefonicd in vederea
contactdrii sale prin telefon cu privire la contractul incheiat, consumatorul nu este obligat sa

plateascd, la contactarea comerciantului, mai mult decét tariful de baza.

Primul paragraf nu aduce atingere dreptului furnizorilor de servicii de telecomunicatii de a taxa aceste
apeluri.”

Articolul 25 din aceasta directiva, intitulat ,,Caracterul imperativ al directivei”, prevede:

»Daca legea aplicabilda contractului este cea a unui stat membru, consumatorii nu pot renunta la
drepturile care le sunt conferite prin masurile nationale de transpunere a prezentei directive.

Orice clauza contractuald prin care se renunta sau se restrang in mod direct sau indirect drepturi
afirmate de prezenta directiva nu este obligatorie pentru consumator.”

Dreptul estonian

Articolul 28' din Volaoigusseadus (Legea privind dreptul obligatiilor) din 26 septembrie 2001 (RT I
2001, 81,487, denumiti in continuare ,VOS”), intitulat ,Limitiri in materie de facturare in cazul unui
contract incheiat cu un consumator”, prevede la alineatele 3 si 4:

»(3) In cazul in care comerciantul permite consumatorului si il contacteze pentru a-i transmite mesaje
sau declaratii de vointd legate de un contract sau referitoare la alte circumstante legate de executarea
unui contract, sunand la un numar de telefon pe care l-a indicat, comerciantul respectiv nu poate
solicita consumatorului plata unui pret suplimentar in acest temei.

(4) Nicio conventie de derogare de la cerintele prevazute la prezentul articol in detrimentul
consumatorului nu este valabila.”
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Litigiul principal si intrebarile preliminare

Starman este un furnizor de servicii de telecomunicatii si de internet. Aceastd societate pune la
dispozitia consumatorilor care au incheiat deja un contract cu ea, pentru problemele legate de acest
contract, pe de o parte, un numar de telefon fix supus tarifului de baza si, pe de altd parte, un numar
cu apelare rapidd supus unui tarif mai ridicat decat tariful de bazd in cazul unui apel de pe un telefon
mobil. Acest numar cu apelare rapidd este adus la cunostinta tuturor consumatorilor, in special pe
pagina de pornire a site-ului internet al Starman, in contractele de bazd si in conditiile generale ale
acestor contracte.

La 15 iunie 2015, Oficiul pentru Protectia Consumatorilor a adresat Starman o somatie intemeiata pe
constatarea potrivit cireia punerea la dispozitie a unui numar cu apelare rapidd supus unui tarif mai
ridicat decat tariful de bazd pentru consumatori care au incheiat deja un contract cu aceasta societate
este contrard articolului 28" alineatul 3 din VOS si articolului 21 din Directiva 2011/83, pe care este
intemeiata aceastd dispozitie de drept national.

Oficiul mentionat a pus in vedere Starman s inceteze sa propund consumatorilor un asemenea numar
cu apelare rapidi si si propuna numai un numir de telefon fix sau mobil supus tarifului de baza. In
conformitate cu aceastd somatie, un numar cu apelare rapida ar putea fi utilizat numai dacé costurile
suplimentare aferente acestuia ar fi in sarcina comerciantului.

Starman a formulat o actiune avdnd ca obiect anularea somatiei respective in fata Tallinna
Halduskohus (Tribunalul Administrativ din Tallin, Estonia). Aceasta societate sustine, dimpotrivd, ca
articolul 28' alineatul 3 din VOS si articolul 21 din Directiva 2011/83 nu interzic si se propuni
consumatorilor care au incheiat un contract si un numér cu apelare rapida supus unui tarif mai
ridicat decat tariful de baza in cazul in care comerciantul nu obtine din aceasta un venit si in masura
in care consumatorilor li se propune in paralel in mod inteligibil si usor accesibil un numar de telefon
fix supus tarifului de baza. In aceste conditii, consumatorul respectiv ar putea alege liber dintre cele
doud numere de telefon propuse pe cel pe care intentioneaza si il utilizeze. In opinia Starman, aceeasi
somatie extinde efectul acestei directive, avind in vedere ca interzice in esentd utilizarea numerelor cu
apelare rapida si depéseste astfel obligatiile impuse de directiva mentionata si obiectivul de protectie a
consumatorilor urmadrit de aceasta.

Intrucat actiunea in anulare formulati de Starman a fost respinsi atat de Tallinna Halduskohus
(Tribunalul Administrativ din Tallin), cat si de Tallinna Ringkonnakohus (Curtea de Apel din Tallin),
Starman a declarat recurs la Riigikohus (Curtea Suprem4, Estonia).

Instanta de trimitere aratd cd pentru solutionarea litigiului principal este necesara interpretarea
termenilor ,,consumatorul nu este obligat sa plateasca”, ce figureaza la articolul 21 primul paragraf din
Directiva 2011/83. Aceasta instanta considerd cd acesti termeni pot fi interpretati in sensul ca un
consumator care a incheiat deja un contract nu trebuie si aibd ca unicd optiune rezonabila pentru a
contacta comerciantul utilizarea unui numar supus unui tarif mai ridicat decat tariful de baza. Aceasta
interpretare nu ar exclude posibilitatea sd se pretinda consumatorului respectiv sd suporte costuri
suplimentare atunci cand a utilizat in mod voluntar numaérul supus la un astfel de tarif mai ridicat.

In aceastd privintd, instanta de trimitere ridici problema daci este posibil si se pund in sarcina
consumatorului care a incheiat deja un contract costurile suplimentare legate de utilizarea unui
numar cu apelare rapida supus unui tarif mai ridicat decat tariful de baza, atunci cand el a ales acest
mijloc de comunicare, desi in paralel i s-a oferit posibilitatea sa utilizeze un numar supus tarifului de
bazd. Astfel, daca aceste costuri suplimentare ar trebui imputate comerciantului, de aici ar putea
rezulta, in opinia instantei de trimitere, o situatie in care comerciantii ar inceta sa propuna numerele
cu apelare rapidd pentru toti consumatorii, ceea ce ar depdsi cerintele stabilite la articolul 21 din
Directiva 2011/83 si obiectivul urmarit de aceasta din urma. In plus, nu ar fi solutionat aspectul in ce
masurda comerciantul trebuie sid informeze consumatorul cu privire la existenta unui numar supus
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tarifului de bazd si cu privire la diferentele de pret dintre apeluri, atunci cdnd acesta utilizeaza un
numir cu apelare rapida supus unui tarif mai ridicat pentru probleme care nu au legiturd cu
contractul incheiat.

Instanta de trimitere evoca Hotararea din 2 martie 2017, Zentrale zur Bekdmpfung unlauteren
Wettbewerbs Frankfurt am Main (C-568/15, EU:C:2017:154), in care Curtea s-ar fi pronuntat cu
privire la notiunea ,tarif de baza” in sensul articolului 21 din Directiva 2011/83. Or, aceasta instanta
apreciazd cd, avand in vedere ci faptele in discutie in litigiul principal si cele care se afla la originea
cauzei in care s-a pronuntat aceastd hotarare sunt diferite, aceasta din urma nu raspunde la toate
intrebdrile sale. Instanta mentionata arata printre altele ca, in cea de a doua dintre aceste cauze, spre
deosebire de situatia din cauza principald, consumatorii nu avuseserd de ales dintre mai multe numere
de telefon.

In aceste conditii, Riigikohus (Curtea Suprema) a hotirat si suspende judecarea cauzei si si adreseze
Curtii urmatoarele intrebari preliminare:

»1) Articolul 21 din Directiva [2011/83] trebuie interpretat in sensul cid un furnizor poate pune la
dispozitie un numar de telefon pentru care se aplicd un tarif mai ridicat decat tariful normal atunci
cdnd, in legatura cu un contract incheiat, propune consumatorului in mod inteligibil si usor
accesibil, pe langa numarul de telefon la tarif mai ridicat, si un numar de telefon fix la tarif
normal?

2) In cazul unui rispuns afirmativ la prima intrebare, articolul 21 din Directiva [2011/83] se opune ca
un consumator care utilizeazd in mod voluntar un numadr de telefon la un tarif mai ridicat pentru a
contacta furnizorul in legiturd cu un contract incheiat, desi furnizorul a comunicat in mod
inteligibil si usor accesibil un numar de telefon la tarif normal, sa fie obligat sa plateasca tariful
mai ridicat pentru contactarea furnizorului?

3) In cazul unui rispuns afirmativ la prima intrebare, limitarea care figureaza la articolul 21 din
Directiva [2011/83] obliga furnizorul ca, pe langa numarul cu apelare rapida, si comunice peste
tot numarul de telefon fix cu tarif normal si informatii privind diferentele de pret?”

Cu privire la intrebarile preliminare

Cu privire la prima si la a doua intrebare

Prin intermediul primei si al celei de a doua intrebari, care trebuie examinate impreuna, instanta de
trimitere solicitd in esentd sa se stabileascd daca articolul 21 primul paragraf din Directiva 2011/83
trebuie interpretat in sensul cd se opune ca, in cazul in care un comerciant a pus la dispozitia
ansamblului clientelei sale unul sau mai multe numere cu apelare rapidd supuse unui tarif mai ridicat
decat tariful de baza, consumatorii care au incheiat deja un contract cu acest comerciant sa plateasca
mai mult decat tariful de bazd atunci cand contacteazd comerciantul respectiv prin telefon in legitura
cu acest contract.

In conformitate cu articolul 21 primul paragraf din Directiva 2011/83, statele membre se asigura ci,
atunci cdnd comerciantul opereazd o linie telefonica pentru a fi contactat in legiturd cu contractul
incheiat, consumatorul nu este obligat sd plateascd mai mult decat tariful de bazd pentru apelurile
citre aceasta linie.

ECLILEU:C:2018:721 5
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Cu toate acestea, textul acestei dispozitii nu permite prin el insusi sa se stabileascd daca, atunci cand
comerciantul opereazd mai multe linii telefonice, printre care figureaza si linii care pot fi accesate prin
intermediul numerelor cu apelare rapida, toate aceste linii trebuie si fie supuse unui tarif care nu
depaseste tariful de baza.

Asadar, in interpretarea articolului 21 primul paragraf din Directiva 2011/83, trebuie sd se tind seama
nu numai de formularea acestei dispozitii, ci si de contextul in care aceasta se inscrie si de obiectivele
urmadrite de reglementarea din care face parte aceasta dispozitie (a se vedea prin analogie Hotaréarea din
2 martie 2017, Zentrale zur Bekdmpfung unlauteren Wettbewerbs Frankfurt am Main, C-568/15,
EU:C:2017:154, punctul 19 si jurisprudenta citata).

In ceea ce priveste, in primul rand, contextul in care se inscrie aceasta dispozitie, Curtea a dedus de la
articolele 13 si 19 din Directiva 2011/83 ca in principiu nu consumatorului ii revine sarcina si suporte
alte costuri decét costurile obisnuite, daca isi exercita drepturile consacrate de aceasta directiva, si ca
eventuale costuri suplimentare sunt, in consecintd, in sarcina comerciantului (a se vedea in acest sens
Hotararea din 2 martie 2017, Zentrale zur Bekdmpfung unlauteren Wettbewerbs Frankfurt am Main,
C-568/15, EU:C:2017:154, punctele 24-26).

Prin urmare, din contextul in care se inscrie articolul 21 din Directiva 2011/83 rezulta ca comerciantul
nu poate imputa consumatorului, care exercita prin intermediul unor apeluri telefonice drepturile care
ii sunt conferite de aceasta directivd, decat costurile care nu depésesc costul care corespunde tarifului
de bazi.

In ceea ce priveste, in al doilea rand, obiectivul urmarit de Directiva 2011/83, din articolul 1 din
aceasta directiva rezulta cd ea urmareste atingerea unui nivel ridicat de protectie a consumatorilor.

In vederea atingerii acestui obiectiv, Directiva 2011/83 organizeazd, astfel cum rezultd din
considerentele sale (4), (5) si (7), o armonizare completd a anumitor aspecte esentiale ale contractelor
incheiate intre consumatori si comercianti. Aceastd armonizare ar trebui s aiba ca efect eliminarea
barierelor care isi au originea in fragmentarea normelor pentru a permite consumatorilor sa
beneficieze de un nivel comun ridicat de protectie in intreaga Uniune.

Pe de alta parte, din cuprinsul articolului 4 din Directiva 2011/83 reiese cd nivelul de protectie a
consumatorilor asigurat de dispozitiile nationale prevazute de statele membre nu se poate indeparta
de cel stabilit prin aceastd directiva, in afara de cazul in care ea prevede altfel. Or, se impune
constatarea cd articolul 21 din Directiva 2011/83 nu constituie o exceptie de la obligatia impusa astfel
statelor membre de a nu se indeparta de nivelul de protectie stabilit de aceasta directiva.

In consecintd, obiectivul urmirit de Directiva 2011/83, al nivelului comun ridicat de protectie a
drepturilor consumatorilor in intreaga Uniune, ar fi compromis in cazul in care consumatorul ar
trebui sa pliteasca mai mult decat tariful de bazd sundnd la numarul cu apelare rapidda al
comerciantului cu care a incheiat un contract, in special in situatia in care acest consumator
contacteaza acest comerciant pentru a clarifica aspecte referitoare la executarea acestui contract sau
pentru a-si valorifica drepturi garantate.

Avand in vedere consideratiile care preceda, articolul 21 primul paragraf din Directiva 2011/83 trebuie
interpretat in sensul ca se opune ca un comerciant sa poatd pretinde consumatorului care a incheiat
deja un contract cu el un tarif mai ridicat decéat tariful de baza, atunci cand acesta din urma il
contacteazd prin telefon in legitura cu acest contract, indiferent de formatul numerelor de telefon
propuse de comerciantul respectiv.
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Aceastd interpretare nu este nicidecum repusa in discutie de imprejurarea cid comerciantul a informat
consumatorul in mod inteligibil si usor accesibil cu privire la existenta unui numér de telefon supus
tarifului de bazd. Astfel, aceastd informare nu poate scuti comerciantul de obligatia sa de a nu
pretinde o platd superioara tarifului de bazd consumatorului care a incheiat deja un contract cu el,
atunci cand acesta il contacteaza prin telefon in legatura cu acest contract.

De asemenea, imprejurarea ca, pentru a contacta comerciantul, consumatorul a ales in mod voluntar sa
utilizeze numarul cu apelare rapida supus unui tarif mai ridicat decat tariful de baza este lipsitd de
relevantd pentru interpretarea respectiva. Astfel, dintr-o coroborare a articolelor 21 si 25 din Directiva
2011/83 reiese cd un consumator nu poate sd renunte in mod voluntar la drepturile care ii sunt
conferite de aceasta directiva si s plateascd mai mult decét tariful de baza atunci cdnd contacteaza un
comerciant prin telefon.

Din ansamblul consideratiilor care preceda rezulta ca trebuie si se raspunda la prima si la cea de a
doua intrebare ca articolul 21 primul paragraf din Directiva 2011/83 trebuie interpretat in sensul ca se
opune ca, in cazul in care un comerciant a pus la dispozitia ansamblului clientelei sale unul sau mai
multe numere cu apelare rapida supuse unui tarif mai ridicat decat tariful de baza, consumatorii care
au incheiat deja un contract cu acest comerciant sa plateasca mai mult decat tariful de bazd atunci
cind contacteaza acest consumator prin telefon in legiturd cu acest contract.

Cu privire la a treia intrebare

Avand in vedere raspunsul dat la prima si la a doua intrebare, nu este necesar sa se raspunda la a treia
intrebare.

Cu privire la cheltuielile de judecata

Intrucat, in privinta partilor din litigiul principal, procedura are caracterul unui incident survenit la
instanta de trimitere, este de competenta acesteia sd se pronunte cu privire la cheltuielile de judecata.
Cheltuielile efectuate pentru a prezenta observatii Curtii, altele decét cele ale partilor mentionate, nu
pot face obiectul unei rambursari.

Pentru aceste motive, Curtea (Camera a opta) declara:

Articolul 21 primul paragraf din Directiva 2011/83/UE a Parlamentului European si a Consiliului
din 25 octombrie 2011 privind drepturile consumatorilor, de modificare a Directivei 93/13/CEE a
Consiliului si a Directivei 1999/44/CE a Parlamentului European si a Consiliului si de abrogare a
Directivei 85/577/CEE a Consiliului si a Directivei 97/7/CE a Parlamentului European si a
Consiliului trebuie interpretat in sensul ca se opune ca, in cazul in care un comerciant a pus la
dispozitia ansamblului clientelei sale unul sau mai multe numere cu apelare rapida supuse unui
tarif mai ridicat decat tariful de baza, consumatorii care au incheiat deja un contract cu acest
comerciant sa plateasca mai mult decat tariful de baza atunci cand contacteaza acest
consumator prin telefon in legatura cu acest contract.

Semnaturi
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