BUNDESVERBAND DER VERBRAUCHERZENTRALEN UND VERBRAUCHERVERBANDE
HOTARAREA CURTII (Camera a patra)
16 octombrie 2008 *

In cauza C-298/07,

avind ca obiect o cerere de pronuntare a unei hotarari preliminare formulata in temeiul
articolului 234 CE de Bundesgerichtshof (Germania), prin decizia din 26 aprilie 2007,
primita de Curte la 22 iunie 2007, in procedura

Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbinde —
Verbraucherzentrale Bundesverband eV

impotriva

deutsche internet versicherung AG,

CURTEA (Camera a patra),

compusa din domnul K. Lenaerts, presedinte de camera, doamna R. Silva de Lapuerta,
domnii E. Juhdsz, G. Arestis si ]. Malenovsky (raportor), judecatori,

* Limba de proceduri: germana.
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avocat general: domnul D. Ruiz-Jarabo Colomer,
grefier: domnul R. Grass,

avand in vedere procedura scriss,

luind in considerare observatiile prezentate:

pentru Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbinde —
Verbraucherzentrale Bundesverband eV, de H. Biittner, Rechtsanwalt;

pentru deutsche internet versicherung AG, de J. Kummer, Rechtsanwalt;

pentru guvernul italian, de domnul I. M. Braguglia, in calitate de agent, asistat de
domnul F. Arena, avvocato dello Stato;

pentru guvernul polonez, de domnul T. Nowakowski, in calitate de agent;

pentru guvernul suedez, de doamna S. Johannesson, in calitate de agent;
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— pentru Comisia Comunitatilor Europene, de doamna E. Montaguti si de domnul
G. Braun, in calitate de agenti,

dupa ascultarea concluziilor avocatului general in sedinta din 15 mai 2008,

pronunta prezenta

Hotarare

Cererea de pronuntare a unei hotérari preliminare priveste interpretarea articolului 5
alineatul (1) litera (c) din Directiva 2000/31/CE a Parlamentului European si a
Consiliului din 8 iunie 2000 privind anumite aspecte juridice ale serviciilor societétii
informationale, in special ale comertului electronic, pe piata interna (Directiva privind
comertul electronic) (JO L 178, p. 1, Editie speciala, 13/vol. 29, p. 257, denumita in
continuare ,directiva”).

Aceastd cerere a fost formulatd in cadrul unui litigiu intre Bundesverband der
Verbraucherzentralen und Verbraucherverbinde — Verbraucherzentrale Bundesver-
band eV (denumiti in continuare ,Bundesverband”), pe de o parte, si deutsche internet
versicherung AG (denumité in continuare ,DIV”), pe de altd parte, avind ca obiect
aspectul daci un furnizor de servicii care opereaza exclusiv pe internet trebuie si isi
comunice in mod obligatoriu numairul de telefon clientilor sai, chiar inainte de
incheierea unui contract.
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Cadrul juridic

Reglementarea comunitard

Articolul 2 din directiva prevede:

»In sensul prezentei directive, urmatorii termeni au intelesurile de mai jos:

(a) «servicii ale societatii informationale»: servicii in sensul articolului 1 alineatul (2)
din Directiva 98/34/CE [a Parlamentului European si a Consiliului din 22 iunie
1998 de stabilire a unei proceduri pentru furnizarea de informatii in domeniul
standardelor si reglementérilor tehnice (JO L 204, p. 37, Editie specialg, 13/vol. 23,
p. 207)], astfel cum a fost modificatid prin Directiva 98/48/CE [a Parlamentului
European si a Consiliului din 20 iulie 1998 (JO L 217, p. 18, Editie speciala, 13/
vol. 23, p. 282)];

(b) «furnizor de servicii»: orice persoana fizicd sau juridica furnizoare de servicii ale
societétii informationale;
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(d) «destinatarul serviciilor»: orice persoand fizicé sau juridica ce utilizeazg, in scopuri
profesionale sau de altd naturd, un serviciu al societitii informationale, in special in
scopul cautdrii de informatii sau al furnizérii accesului la acestea;

Articolul 5 alineatul (1) din directivd prevede:

,(1) In plus fatd de alte cerinte stabilite de dreptul comunitar privind furnizarea
informatiilor, statele membre vegheaza ca furnizorul de servicii sé faca posibil un acces
usor, direct si permanent al destinatarilor serviciului si al autoritéatilor competente cel
putin la urmétoarele informatii:

(a) numele furnizorului de servicii;

(b) adresa geografica la care este stabilit furnizorul de servicii;

(c) coordonatele furnizorului de servicii, inclusiv adresa de postd electronicid ce
permite si fie contactat rapid si sd se comunice cu el in mod direct si eficient;
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Reglementarea nationald

Articolul 5 alineatul (1) punctele 1 si 2 din Legea privind serviciile de telecomunicatie
(Telemediengesetz) din 26 februarie 2007 (BGBL 2007 I, p. 179) prevede:

»(1) Pentruserviciile de telecomunicatie furnizate in scop comercial, in general cu titlu
oneros, furnizorii trebuie sd facd posibil un acces usor, direct si permanent la
informatiile urmétoare:

1) numele si adresa la care sunt stabiliti, precum si, pentru persoanele juridice, forma
lor juridicd, reprezentantii autorizati ai acestora si, in masura in care existd
informatii privind capitalul societétii, capitalul social si, in ipoteza in care aporturile
in numerar nu au fost varsate in intregime, cuantumul total al sumelor ce trebuie
incd varsate la capitalul social;

2) coordonatele acestora, inclusiv adresa de postd electronicd, ce permit contactul
rapid si comunicarea directd cu acestia pe cale electronica [...]"
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Actiunea principala si intrebarile preliminare

DIV este o companie de asigurari de autovehicule care isi oferd serviciile exclusiv pe
internet. Pe paginile site-ului siu internet, aceastd companie mentioneaza adresa
postald, precum si adresa de posti electronici, dar nu mentioneazd numérul de telefon.
Acesta nu este comunicat decat dupa incheierea unui contract de asigurare. in schimb,
persoanele interesate de serviciile DIV au posibilitatea de a adresa intrebéri prin
intermediul unui formular de contact pe internet, raspunsurile fiind comunicate prin
posta electronica.

Bundesverband, federatia germana a asociatiilor de consumatori, considera totusi ca
DIV are obligatia de a indica numarul de telefon pe site-ul sau internet. Prin urmare,
acesta ar fi unicul mod de a garanta o comunicare directd intre un client potential si
aceastd companie de asiguriri. Astfel, Bundesverband a formulat in fata Landgericht
Dortmund (Tribunalul Regional din Dortmund) o actiune impotriva DIV prin care a
solicitat sd i se impund acesteia si inceteze si prezinte consumatorilor oferte de servicii
de asigurare prin intermediul internetului fira a le permite s comunice direct prin
telefon cu aceastd companie de asigurari.

Landgericht Dortmund a admis cererea Bundesverband. In schimb, instanta de apel a
respins aceastd cerere. Aceastd instanta a considerat ca indicarea numérului de telefon
nu era indispensabild pentru a permite o comunicare directa intre client si furnizorul de
servicii. Astfel, o asemenea comunicare putea fi garantatd prin intermediul
formularului de contact electronic, intrucét niciun tert independent nu intervenea in
comunicarea dintre clientul potential si DIV. In plus, in masura in care DIV rispundea
intrebérilor formulate de consumatori intr-un termen cuprins intre 30 si 60 de minute,
cerinta unei comunicari rapide era de asemenea garantata.
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Bundesverband a formulat recurs in fata Bundesgerichtshof in scopul obtinerii
condamndrii DIV.

In opinia Bundesgerichtshof, chiar daca textul articolului 5 alineatul (1) litera (c) din
directivd nu impune indicarea unui numaér de telefon, obiectivul acestei dispozitii ar
putea totusi impune o astfel de precizare. In Germania, aceastd problema ar fi, de altfel,
controversatd in cadrul jurisprudentei si al doctrinei. De asemenea, expunerea de
motive la proiectul guvernamental de lege privind comertul electronic (Elektronischer
Geschiftsverkehr-Gesetz) ar fi declarat necesara indicarea unui numair de telefon.
Bundesgerichtshof sustine de asemenea cd doar prin intermediul telefonului este
posibild o comunicare sub forma unui schimb de cuvinte, in sensul unui real dialog.

Pe de alta parte, constrangerea care rezulti din obligatia de a raspunde unor solicitari
telefonice din partea clientilor potentiali ar impune DIV modificarea modelului sau
comercial care consta in dobandirea de clienti exclusiv prin intermediul internetului si
ar risca astfel sa impiedice promovarea comertului electronic. De altfel, un numaér de
telefon suprataxat ar descuraja consumatorul si ia legatura cu furnizorul de servicii,
facand ineficient acest mijloc de comunicatie.

In aceste conditii, Bundesgerichtshof a hotirat sd suspende judecarea cauzei si sa
adreseze Curtii urmatoarele intrebari preliminare:

»1) Un furnizor de servicii este obligat, in temeiul articolului 5 alineatul (1) litera (c) din
directiva [...], incd dinainte de incheierea unui contract cu un destinatar al
serviciului, sd indice un numar de telefon pentru a permite contactarea sa rapida si
o comunicare directa si eficientd?
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2) In cazul unui raspuns negativ la prima intrebare:

a) In temeiul articolului 5 alineatul (1) litera (c) din directiva mentionati, un
furnizor de servicii trebuie, incad dinainte de incheierea unui contract cu
destinatarul serviciului, sa indice un al doilea mijloc de comunicare, pe langa
adresa de posta electronica?

b) In cazul unui raspuns afirmativ: este suficient, in vederea furnizérii unui al
doilea mijloc de comunicare, dacé furnizorul de servicii pune la dispozitie un
formular de contact prin intermediul ciruia destinatarul poate si se adreseze
furnizorului prin internet, iar acesta din urmé raspunde la intrebarea adresati
de destinatar prin posta electronica?”

Cu privire la intrebarile preliminare

Prin intermediul intrebérilor formulate, care trebuie analizate impreund, instanta de
trimitere solicitd, in esentd, si se stabileasca daca articolul 5 alineatul (1) litera (c) din
directiva trebuie interpretat in sensul ca furnizorul de servicii este obligat sa furnizeze
destinatarilor serviciului, inca dinainte de incheierea unui contract cu acestia din urma,
pe langéd adresa de posté electronics, si alte informatii care dau acces la un mijloc
suplimentar de comunicare si, presupunind ca o astfel de obligatie existd, daci aceste
informatii trebuie si includd in mod obligatoriu un numair de telefon sau daca un
formular de contact electronic este suficient.
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Bundesverband si guvernul italian considera c4, pe langé adresa de posta electronici, si
alte informatii care dau acces la un mijloc suplimentar de comunicare trebuie furnizate
destinatarului serviciului de furnizorul de servicii. DIV, guvernele polonez si suedez,
precum si Comisia Comunitatilor Europene sustin teza contrar4.

Cu titlu preliminar, trebuie amintit cé, in conformitate cu o jurisprudenta constanti, in
vederea interpretérii unei dispozitii de drept comunitar, trebuie sa se tind seama nu
numai de termenii utilizati, ci si de contextul in care apare aceasta, precum si de
obiectivele urmérite de reglementarea din care face parte aceasta dispozitie (a se vedea
in special Hotararea din 18 mai 2000, KVS International, C-301/98, Rec., p. 1-3583,
punctul 21, Hotérarea din 19 septembrie 2000, Germania/Comisia, C-156/98, Rec.,
p. I-6857, punctul 50, Hotaréarea din 6 iulie 2006, Comisia/Portugalia, C-53/05, Rec.,
p. 1-6215, punctul 20, si Hotarérea din 23 noiembrie 2006, ZVK, C-300/05, Rec.,
p. [-11169, punctul 15).

In temeiul articolului 5 alineatul (1) litera (c) din directiva, furnizorul de servicii trebuie
sa fac posibil accesul destinatarilor serviciului la anumite informatii minimale printre
ce se numira coordonatele furnizorului de servicii, inclusiv adresa de posta electronica
care permite acestor destinatari sa il contacteze rapid si s& comunice cu el in mod direct
si eficient.

Rezulta astfel din formularea respectivului articol 5 alineatul (1) litera (c) si in special
din expresia ,inclusiv” cd legiuitorul comunitar a inteles s& ii impund furnizorului de
servicii sd furnizeze destinatarilor serviciului, pe langéd adresa de posta electronics, si
alte informatii care permit atingerea rezultatului urmarit de aceasta dispozitie.

O astfel de interpretare literald este confirmati de contextul articolului 5 alineatul (1)
litera (c) din directiva. Potrivit articolului 5 alineatul (1) litera (b) din directiv4, printre
informatiile pe care furnizorul de servicii este obligat sa le facé accesibile destinatarilor
serviciului se numar4 si adresa geografici a acestuia. Din formularea acestei din urma
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dispozitii rezultd, prin urmare, in mod clar ci legiuitorul comunitar nu a urmaérit s
restrangd posibilitatea de a intra in contact si de a comunica cu furnizorul de servicii
numai pe calea postei electronice, ci a dorit s ofere destinatarilor serviciului accesul la
o adresd postala.

In ceea ce priveste obiectivele urmarite de directivi, trebuie subliniat, in primul rand,
cd, potrivit articolului 1 alineatul (1), precum si potrivit considerentelor (3), (4), (5), (6)
si (8) ale acesteia, directiva urmaéreste s contribuie la dezvoltarea serviciilor societétii
informationale si la punerea in valoare a posibilititilor oferite de piata interna
comertului electronic.

Chiar daci legiuitorul comunitar a dorit si favorizeze astfel dezvoltarea comertului
electronic, nu rezultd totusi din niciun considerent al directivei ca acesta a dorit sa
izoleze comertul electronic de restul pietei interne. In consecinti, expresia ,,adresi de
posta electronicd” prevazuti la articolul 5 alineatul (1) litera (c) din directiva reprezinti
vointa legiuitorului comunitar de a se asigura cé aceasta informatie care ofera acces la o
comunicare electronici va fi furnizati in mod obligatoriu destinatarilor serviciului, fira
ainsemna ca acesta a renuntat la alte tipuri de comunicare, diferite de cele electronice,

care ar putea fi utilizate cu titlu suplimentar.

Astfel, fiind lipsiti de posibilitatea de a folosi, daca este cazul, un alt tip de comunicare,
destinatarii serviciului, intr-o situatie in care, dupa contactarea furnizorului de servicii
pe cale electronica, ar fi privati temporar de accesul la reteaua electronics, ar putea sé se
regiseascd in imposibilitatea de a incheia un contract fiind astfel exclusi de pe piata.
Aceastd excludere este de natura sa slabeasca si sa deconecteze sectorul respectiv de
restul pietei si este, in consecintd, susceptibild si constituie un obstacol in calea
functiondrii pietei interne lipsind directiva de o parte a efectului sau util.
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In al doilea rand, directiva, astfel cum reiese in special din articolul 1 alineatul (3),
precum si din considerentele (7), (10) si (11), urmareste de asemenea garantarea
protectiei intereselor consumatorilor. O astfel de protectie trebuie asigurata in orice
stadiu al contactelor intre furnizorul de servicii si destinatarii serviciului.

Rezulta cg, in mésura in care informatiile comunicate de furnizorul de servicii permit
destinatarilor serviciului sa aprecieze intinderea angajamentului lor viitor, protejandu-i
in special de anumite riscuri de erori care ar putea conduce la incheierea unui contract
dezavantajos, un mijloc suplimentar de comunicare poate de asemenea si se
dovedeasca necesar inainte de incheierea unui contract.

Oferirea citre destinatarii serviciului a unui mijloc suplimentar de comunicare, daca
este cazul, diferit de cele electronice nu ar putea, de altfel, s fie considerati o sarcina
economicd importantd pentru un furnizor de servicii care isi ofera serviciile prin
intermediul internetului. Prin urmare, un astfel de furnizor se adreseazi in mod normal
consumatorilor care au acces fara dificultati la reteaua electronicd si care sunt
familiarizati cu acest tip de comunicare. Prin urmare, numai in circumstante
exceptionale comunicarea electronicd va trebui suplimentatd printr-o comunicare
diferitd de cea electronica.

Din ansamblul acestor consideratii rezulta c3, in temeiul articolului 5 alineatul (1)
litera (c) din directivd, furnizorul de servicii este obligat sa ofere destinatarilor
serviciului un mijloc de comunicare rapid, direct si eficient, suplimentar in raport cu
adresa de posta electronica.

Prin urmare, trebuie sa se stabileasci daci informatiile care ofera acces destinatarilor
serviciului la alt mijloc de comunicare trebuie sa includd in mod obligatoriu un numér
de telefon.
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Contrar afirmatiilor DIV, ale guvernelor polonez si suedez, precum si ale Comisiei,
Bundesverband si guvernul italian sustin ca furnizorul de servicii este obligat si
comunice destinatarilor serviciului numérul sau de telefon, pentru cd numai telefonul
poate sd raspunda exigentelor unei comunicéri directe si eficiente in sensul directivei.
Astfel, o comunicare directd ar implica in mod obligatoriu o comunicare de la persoana
la persoand, iar o comunicare eficientd ar implica nu un tratament temporizat al
informatiilor transmise, ci un tratament aproape instantaneu.

Este cert cd o comunicare telefonicid poate fi considerati o comunicare directd si
eficientd, chiar daci nu lasa nicio urma tangibild si, in principiu, nu furnizeaza nicio
dovadi a continutului sdu dupé incheierea acesteia.

In aceastd privinta, trebuie subliniat de la inceput ci adverbul ,direct” in sensul
articolului 5 alineatul (1) litera (c) din directivd nu implic& in mod necesar o comunicare
in forma unui schimb de cuvinte, altfel spus un adevérat dialog, ci numai lipsa
intermediarilor.

De altfel, o comunicare eficientd nu ar putea si insemne cé raspunsul dat la o intrebare
adresatd trebuie s fie instantaneu. Dimpotrivé, trebuie si se considere ci o comunicare
este eficientd daca permite obtinerea de informatii adecvate intr-un termen compatibil
cu nevoile sau cu asteptirile legitime ale destinatarului.

Este cert ca exista si alte mijloace de comunicare decét cele realizate prin intermediul
telefonului, apte sa corespunda criteriilor unei comunicéri directe si eficiente avute in
vedere la articolul 5 alineatul (1) litera (c) din directivd, si anume o comunicare fird
intermediari si suficient de fluidd, precum cele stabilite prin contactele personale in
localurile furnizorului de servicii cu o persoand responsabild sau prin intermediul
telefaxului.
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Avand in vedere ansamblul acestor elemente, informatiile care dau acces la alt mijloc de
comunicare pe care furnizorul este obligat si le furnizeze destinatarilor serviciului incé
dinainte de incheierea unui contract cu acestia din urma nu ar trebui s includa in mod
obligatoriu un numar de telefon.

Elementele de raspuns aduse in cadrul analizei precedente permit sa se raspundi de
asemenea la intrebarea dacd un formular de contact electronic, prin intermediul ciruia
destinatarii serviciului pot si se adreseze pe internet furnizorului de servicii, care, la
randul sdu, raspunde prin posta electronici, corespunde cerintelor directivei.

Bundesverband, impreung, in esentd, cu guvernul italian, considera cd formularul de
contact electronic nu se dovedeste pertinent, in méasura in care nu permite un contact
direct, rapid si eficient. in schimb, DIV si Comisia considerd ca un astfel de formular
este suficient, in special pentru ci directiva nu impune o comunicare ,paralela-
simultand”.

Este adevirat ca un formular de contact electronic poate fi considerat un mijloc de
comunicare direct si eficient in sensul articolului 5 alineatul (1) litera (c) din directiva
atunci cind, dupd cum reiese, in actiunea principald, din elementele dosarului,
furnizorul de servicii raspunde intrebarilor formulate de consumatori intr-un interval
de 30-60 de minute.

Totusi, in situatiile mai degraba exceptionale in care un destinatar al serviciului, dupa
contactarea furnizorului de servicii prin mijloace electronice, este privat de acces la
reteaua electronicd, pentru diferite motive precum o cilitorie, un concediu sau o
deplasare de serviciu, o comunicare prin intermediul unui formular de contact
electronic nu mai poate fi considerata eficientd in sensul articolului 5 alineatul (1)
litera (c) din directiva.
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Astfel, in mésura in care formularul mentionat constituie de asemenea un mijloc de
comunicare de naturd electronica, necesitatea de a utiliza un formular pe internet nu ar
permite mentinerea, in astfel de situatii, a unei comunicéri fluide si, prin urmare,
eficiente intre furnizorul de servicii si destinatarul serviciului, ceea ce este contrar
articolului 5 alineatul (1) litera (c) din directiva.

In situatiile descrise la punctul 36 din prezenta hotirare, oferirea numai a unui formular
de contact electronic nu este compatibili de asemenea cu vointa legiuitorului
comunitar, care, dupd cum s-a ardtat la punctul 20 din prezenta hotérére, a urmarit sa
favorizeze dezvoltarea comertului electronic, dar nu a dorit totusi si il izoleze de restul
pietei interne.

Prin urmare, in aceste situatii, la cererea destinatarului serviciului, furnizorul de servicii
trebuie sa i ofere acestuia acces la un mijloc de comunicare diferit de mijloacele
electronice care si i permitd si mentini o comunicare eficienta.

Avand in vedere ansamblul consideratiilor precedente, trebuie si se riaspundi la
intrebarile formulate céd articolul 5 alineatul (1) litera (c) din directivi trebuie sa fie
interpretat in sensul cé furnizorul de servicii este obligat s furnizeze destinatarilor
serviciului, inca dinainte de incheierea unui contract cu acestia din urma, pe langa
adresa de posti electronicg, si alte informatii care permit contactarea rapida, precum si
o comunicare directa si eficientd. Aceste informatii nu trebuie sd reprezinte in mod
obligatoriu un numar de telefon. Acestea pot consta intr-un formular de contact
electronic prin intermediul caruia destinatarii serviciului pot si se adreseze pe internet
furnizorului de servicii si la care acesta raspunde prin posta electronica, cu exceptia
situatiilor in care un destinatar al serviciului, care, dupd contactarea prin mijloace
electronice a furnizorului de servicii, este privat de acces la reteaua electronica, ii
solicita acestuia din urma accesul la un mijloc de comunicare diferit de mijloacele
electronice.
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Cu privire la cheltuielile de judecata

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

Pentru aceste motive, Curtea (Camera a patra) declar:

Articolul 5 alineatul (1) litera (c¢) din Directiva 2000/31/CE a Parlamentului
European si a Consiliului din 8 iunie 2000 privind anumite aspecte juridice ale
serviciilor societatii informationale, in special ale comertului electronic, pe piata
interna (directiva privind comertul electronic) trebuie si fie interpretat in sensul
ca furnizorul de servicii este obligat sa furnizeze destinatarilor serviciului, inca
dinainte de incheierea unui contract cu acestia din urma, pe langa adresa de posta
electronica, si alte informatii care permit contactarea rapida, precum si o
comunicare directa si eficienta. Aceste informatii nu trebuie sa reprezinte in mod
obligatoriu un numar de telefon. Acestea pot consta intr-un formular de contact
electronic prin intermediul caruia destinatarii serviciului pot sa se adreseze pe
internet furnizorului de servicii si la care acesta raspunde prin posta electronica,
cu exceptia situatiilor in care un destinatar al serviciului, care, dupa contactarea
prin mijloace electronice a furnizorului de servicii, este privat de acces la reteaua
electronica, ii solicita acestuia din urma accesul la un mijloc de comunicare diferit
de mijloacele electronice.
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