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HOTARAREA CURTII (Camera a saptea)

2 martie 2017

»Irimitere preliminara — Protectia consumatorilor — Directiva 2011/83/UE — Articolul 21 —
Comunicare prin telefon — Operarea unei linii telefonice de catre un comerciant pentru a permite
consumatorului sd il contacteze cu privire la un contract incheiat — Interdictia aplicarii unui tarif

superior tarifului de baza — Notiunea «tarif de baza»”
In cauza C-568/15,
avand ca obiect o cerere de decizie preliminara formulatd in temeiul articolului 267 TFUE, introdusa
de Landgericht Stuttgart (Tribunalul Regional din Stuttgart, Germania), prin decizia din 15 octombrie
2015, primita de Curte la 5 noiembrie 2015, in procedura
Zentrale zur Bekimpfung unlauteren Wettbewerbs Frankfurt am Main eV
impotriva
comtech GmbH,

CURTEA (Camera a saptea),

compusa din doamna A. Prechal (raportor), presedinte de camerd, doamna C. Toader si domnul E.
Jarasitinas, judecatori,

avocat general: domnul M. Szpunar,

grefier: domnul A. Calot Escobar,

avand in vedere procedura scrisg,

ludnd in considerare observatiile prezentate:

— pentru Zentrale zur Bekdmpfung unlauteren Wettbewerbs Frankfurt am Main eV, de M. Ross si de
M. Hammer, Rechtsanwilte;

— pentru guvernul eston, de K. Kraavi-Kéerdi, in calitate de agent;
— pentru guvernul lituanian, de D. Kriaucianas si de K. Mickuté, in calitate de agenti;
— pentru guvernul neerlandez, de J. Langer si de M. Bulterman, in calitate de agenti;

— pentru guvernul finlandez, de S. Hartikainen, in calitate de agent;

1 — Limba de proceduré: germana.
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— pentru Comisia Europeana, de D. Roussanov si de S. Griinheid, in calitate de agenti,
dupa ascultarea concluziilor avocatului general in sedinta din 10 noiembrie 2016,

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).

Aceastd cerere a fost formulatd in cadrul unui litigiu intre Zentrale zur Bekdampfung unlauteren
Wettbewerbs Frankfurt am Main eV, asociatie de combatere a practicilor comerciale neloiale, pe de o
parte, si comtech GmbH, societate germana a carei activitate este comercializarea de aparate
electronice si electrice, in legaturda cu tariful apelurilor telefonice practicat de aceastd societate in
cadrul serviciului sau post-vanzare.

Cadrul juridic

Dreptul Uniunii
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.”

Articolul 6 din aceasta directiva, intitulat ,Cerinte de informare pentru contractele la distanta si cele
negociate in afara spatiilor comerciale”, prevede la alineatul (1):

»Inainte ca un contract la distantd sau negociat in afara spatiilor comerciale sau orice ofertd similara sa
produca efecte obligatorii asupra consumatorului, comerciantul trebuie sa i furnizeze consumatorului
urmatoarele informatii in mod clar si inteligibil:

[...]

(f) costul de utilizare a mijloacelor de comunicare la distanta in vederea incheierii contractului, atunci
cand este calculat pe baza unui alt tarif decat tariful de baz;

[ ]”

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, dupi caz, costurile livrarii, fard 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.”
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Articolul 19 din Directiva 2011/83 prevede:

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

Articolul 21 din aceasta directiva, intitulat ,Comunicarea prin telefon”, are urmatorul cuprins:

»Statele membre se asigurd cd, in cazul in care un comerciant opereaza o linie telefonica in vederea
contactarii sale prin telefon cu privire la contractul incheiat, consumatorul nu este obligat si
plateasca, la contactarea comerciantului, mai mult decat tariful de baza.

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

Dreptul german

Biirgerliches Gesetzbuch (Codul civil) prevede la articolul 312a, intitulat ,Obligatii si principii generale
aplicabile contractelor incheiate cu consumatorii; limitele conventiei de remunerare”:

o]

(5) Este lovita de nulitate conventia prin care un cumparator se obligé sd plateascd un comision atunci
cand apeleaza comerciantul la un numaér de telefon pe care comerciantul il pune la dispozitie
pentru intrebari sau clarificari referitoare la un contract incheiat intre acestia in cazul in care
comisionul convenit depédseste comisionul aferent simplei utilizari a serviciului de telecomunicatii.
In cazul in care o conventie este lovita de nulitate conform primei teze, consumatorul nu este
obligat si plateasca un comision pentru apelul respectiv nici furnizorului de telecomunicatii.
Furnizorul de telecomunicatii are dreptul sa solicite comisionul aferent simplei utilizari a
serviciului de telecomunicatii de la comerciantul care a incheiat cu consumatorul conventia lovita
de nulitate.

[...]”

Litigiul principal si intrebarile preliminare

Pe pagina sa de internet, comtech afiseazd un numar de telefon corespunzator unui serviciu de
asistentd, in special pentru clientii care au incheiat deja un contract de vanzare-cumparare si care
doresc sa obtina informatii sau sa depuna o reclamatie. Acest numéir de telefon incepe cu prefixul
0180, utilizat in general in Germania pentru servicii de asistentd supuse unui tarif national. Costul
apelurilor cétre acest numadr, numit ,negeografic”, este mai ridicat decat cel al unui apel standard
citre un numar din reteaua de telefonie fixa, numit ,geografic”, sau céitre un numér din reteaua de
telefonie mobila. Potrivit deciziei de trimitere, costul apelurilor ciatre numarul de telefon al comtech
care incepe cu prefixul 0180 este de 0,14 euro pe minut dintr-o retea de telefonie fixa si de 0,42 euro
pe minut dintr-o retea de telefonie mobila.

Potrivit Zentrale zur Bekampfung unlauteren Wettbewerbs Frankfurt am Main, punerea la dispozitie a
unei linii telefonice de asistenta la un tarif mai ridicat decat cel al apelurilor standard constituie o
practicd comerciald neloiald, cu incélcarea articolului 312a alineatul (5) din Codul civil. Pentru acest
motiv, ea a somat comtech si pund capat practicii contestate si a formulat o actiune impotriva
acesteia in fata Landgericht Stuttgart (Tribunalul Regional din Stuttgart, Germania).
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In fata acestei instante, comtech a sustinut ca articolul 312a alineatul (5) din Codul civil, interpretat in
lumina articolului 21 din Directiva 2011/83, impune comerciantului in cauzd s nu realizeze beneficii
prin intermediul unei linii telefonice de asistenta. Aceste dispozitii nu s-ar opune, in consecinta, ca
tariful apelurilor cétre o linie de asistentd si fie mai ridicat decat cel al apelurilor denumite
»standard”, aceasta pentru a permite comerciantului sa compenseze costurile suportate pentru punerea
la dispozitie a unei asemenea linii, insa fard a obtine beneficii astfel.

Instanta de trimitere aratd ca, pentru solutionarea litigiului principal, este necesara o interpretare a
notiunii ,comisionul aferent simplei utilizari a serviciului de telecomunicatii”’, care figureaza la
articolul 312a alineatul 5 din Codul civil. Dat fiind c4 tarifele liniilor telefonice de asistenta precum
cele in discutie in litigiul principal au facut obiectul unei uniformizari la nivel european, in temeiul
articolului 21 din Directiva 2011/83, ar fi necesar sa se interpreteze si acest din urma articol. Or,
potrivit instantei respective, acesta prevede ca un consumator nu este obligat sa pliateasca mai mult
decat tariful de baza pentru contacte telefonice ulterioare incheierii unui contract.

Potrivit instantei mentionate, legiuitorul german avea drept obiectiv evitarea obtinerii de beneficii de
catre un comerciant din punerea la dispozitie a unei linii de asistentd negeografice. Aceasta
interpretare a articolului 21 din Directiva 2011/83 si, prin urmare, a articolului 312a alineatul 5 din
Codul civil nu ar exclude ca un consumator s plateascd mai mult pentru un apel catre o linie
negeografici decat pentru un apel standard, cu conditia ca veniturile corespunziatoare sa nu
depaseasca costul punerii la dispozitie a unei asemenea linii.

Or, instanta de trimitere solicitd sa se stabileasca daca se impune o interpretare a notiunii ,tarif de
baza” mai restrictiva decat cea prezentata la punctul precedent, pentru a garanta un nivel de protectie
mai ridicat al consumatorilor. In acest caz, lipsa unui profit nu ar fi suficients, intrucat apelurile catre o
linie precum cea din prezenta cauza pot fi oricum mai costisitoare decat cele catre linii standard.
Textul articolului 21, precum si finalitatea acestuia ar fi in sensul unei asemenea interpretari.

In aceste conditii, Landgericht Stuttgart (Tribunalul Regional din Stuttgart) a hotirat sia suspende
judecarea cauzei si sa adreseze Curtii urmatoarele intrebéri preliminare:

»1) Articolul 21 primul paragraf din [Directiva 2011/83] trebuie interpretat in sensul ca atunci cand
consumatorul contacteazd telefonic comerciantul, in cazul in care acesta a instituit o linie
telefonica la care sa poata fi contactat de consumator cu privire la un contract incheiat, costurile
facturate acestuia nu pot depasi pretul pe care l-ar fi achitat pentru un apel efectuat céitre un
numair din reteaua de telefonie fixa (geografic) sau din reteaua de telefonie mobild standard?

2) Articolul 21 primul paragraf din [Directiva 2011/83] se opune unei dispozitii nationale care prevede
c, in cazul in care comerciantul a instituit un serviciu de asistentd cu numar special (care incepe
cu 0180) pentru apelurile aferente contractului incheiat, consumatorul trebuie sa suporte acele
costuri care ii sunt facturate de furnizorul de servicii de telecomunicatii pentru utilizarea acestui
serviciu de telecomunicatii, inclusiv atunci cdnd aceste costuri depasesc pretul pe care l-ar fi
achitat pentru un apel ciatre un numair din reteaua de telefonie fixa (geografic) sau din reteaua de
telefonie mobild standard?

Articolul 21 primul paragraf din [Directiva 2011/83] nu se opune, in orice caz, unei asemenea dispozitii

nationale in cazul in care furnizorul de servicii de telecomunicatii nu transfera comerciantului nicio
cota-parte din comisionul platit de consumator pentru apelul telefonic catre numarul special?”
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Cu privire la intrebarile preliminare

Prin intermediul intrebarilor formulate, care trebuie analizate impreund, instanta de trimitere solicitd,
in esentd, sa se stabileasca dacd notiunea ,tarif de bazd”, vizata la articolul 21 din Directiva 2011/83,
trebuie interpretatd in sensul ca costul unui apel aferent unui contract incheiat si efectuat cétre o linie
telefonicd de asistentd operatd de un comerciant nu poate depasi costul unui apel céitre o linie din
reteaua de telefonie fixa geografica sau mobila standard si daca este relevant, in aceastd privinta, ca
respectivul comerciant realizeaza sau nu realizeazd beneficii prin intermediul acestei linii telefonice de
asistenta.

In temeiul articolului 21 primul paragraf din Directiva 2011/83, statele membre se asigura ci, atunci
cand comerciantul opereaza o linie telefonica pentru a fi contactat in legatura cu contractul incheiat,
consumatorul nu este obligat sa plateasca mai mult decat tariful de baza pentru apelurile catre aceasta
linie.

Or, notiunea ,tarif de bazd”, prevazuta la acest articol, nu este definita de Directiva 2011/83.

In aceste conditii, semnificatia si sfera de aplicare ale acestei notiuni trebuie stabilite conform sensului
obisnuit in limbajul curent, tinand cont in acelasi timp de contextul in care se utilizeazd notiunea
respectiva si de obiectivele urmarite de reglementarea din care face parte (a se vedea in acest sens
Hotaréarea din 5 octombrie 2016, TMD, C-412/15, EU:C:2016:738, punctul 26 si jurisprudenta citatd).

In ceea ce priveste sensul siu obisnuit, notiunea ,tarif de bazi” evoci tariful previzut pentru un apel
standard. Este necesar sa se verifice dacd contextul si finalitatea articolului 21 din Directiva 2011/83
permit sa se constate ca notiunea mentionatd este utilizatd in cadrul acestui articol in acest sens
obisnuit.

In ceea ce priveste contextul in care se inscrie acest articol, trebuie aritat ci notiunea ,tarif de baza”
figureazd de asemenea la articolul 6 alineatul (1) litera (f) din directiva mentionata. Aceastd dispozitie
prevede ci un comerciant are obligatia de a informa consumatorul dacd costul mijloacelor de
comunicare la distanta in vederea incheierii contractului este calculat pe baza altui tarif decat tariful de
baza.

In lipsa unor indicatii contrare, din aceasti dispozitie rezulta ci tariful de baza previazut in dispozitia
respectiva corespunde costului standard al unei comunicari obisnuite la care consumatorul se poate
astepta si care nu necesitd ca comerciantul sa il informeze pe acesta din urmai in legatura cu acest
cost.

Chiar daca articolul 6 din Directiva 2011/83 se raporteaza la faza precontractuald, totusi aceasta
interpretare a notiunii ,tarif de bazd” contine indicatii pentru interpretarea aceleiasi notiuni, vizata la
articolul 21 din aceasta directivd, referitor la faza ulterioara incheierii contractului. Astfel, este
important ca un consumator sa poata utiliza linia telefonicd pusa la dispozitia sa de comerciant prin
achitarea unor costuri normale, a fortiori dupd incheierea contractului, pentru a-si putea invoca
drepturile.

In plus, reiese din mai multe articole din Directiva 2011/83 c4, in principiu, nu consumatorului ii
revine sarcina sa suporte alte costuri decat costurile obisnuite, daca isi exercitd drepturile consacrate
de aceasta directivd, si ca eventuale costuri suplimentare sunt, in consecintd, in sarcina
comerciantului.

Astfel, articolul 19 din aceasta directiva prevede, in ceea ce priveste utilizarea unui anumit mijloc de
plata, ca ,statele membre interzic comerciantilor sa perceapda de la consumatori comisioane aferente
utilizérii unui anumit mijloc de platd care depasesc costul suportat de comerciant pentru utilizarea
unor astfel de modalitati de plata”.

ECLILEU:C:2017:154 5
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Articolul 13 alineatul (1) din directiva mentionatd prevede, la rdndul siu, ci, in cazul in care
consumatorul isi exercita dreptul de retragere,toate sumele plitite de acesta, inclusiv costurile livrarii,
ii sunt rambursate de comerciant. Curtea a statuat deja, in legatura cu dreptul de retragere, astfel cum
figura in Directiva 97/7/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 20 mai 1997 privind
protectia consumatorilor cu privire la contractele la distanta (JO 1997, L 144, p. 19, Editie speciald,
15/vol. 4, p. 160), care a precedat Directiva 2011/83, c4, in principiu, vanzatorul nu are posibilitatea sa
solicite consumatorului o despdgubire pentru utilizarea unui bun dobéandit printr-un contract la
distantd in cazul in care acesta din urma si-a exercitat dreptul de retragere cu respectarea termenelor
(a se vedea in acest sens Hotararea din 3 septembrie 2009, Messner, C-489/07, EU:C:2009:502,
punctul 29). In plus, un comerciant nu este autorizat si impute consumatorului costurile de expediere
a marfurilor, in cazul in care acesta din urma isi exercitd dreptul de retragere (a se vedea in acest sens
Hotaréarea din 15 aprilie 2010, Heinrich Heine, C-511/08, EU:C:2010:189, punctul 59).

Rezultd, in consecintd, din contextul in care se inscrie articolul 21 din Directiva 2011/83 céd notiunea
starif de bazd” se refera la un tarif obisnuit al unei comunicatii telefonice, fard cheltuieli suplimentare
pentru consumator.

Astfel cum a ardtat avocatul general la punctul 32 din concluzii, aceasta interpretare reflecta de
asemenea obiectivul, urmarit de Directiva 2011/83, al atingerii unui nivel ridicat de protectie a
consumatorilor, astfel cum este prevazut in considerentele (3)-(5) si (7) ale acestei directive, precum si
la articolul 1 din aceasta. In plus, protectia consumatorilor in politicile Uniunii Europene este
consacrata la articolul 169 TFUE, precum si la articolul 38 din Carta drepturilor fundamentale a
Uniunii Europene.

Astfel, o interpretare a notiunii ,tarif de baza” in sensul cd comerciantii ar fi autorizati sa factureze
tarife mai ridicate decat tariful unei comunicari standard cétre o linie din reteaua de telefonie fixa
geograficd sau mobild ar fi de natura sa descurajeze consumatorii sa utilizeze o linie telefonica de
asistenta pentru a obtine informatii privind contractul incheiat sau sa isi invoce drepturile in materie,
in special, de garantie sau de retragere.

Faptul ca, in temeiul articolului 21 al doilea paragraf din Directiva 2011/83, furnizorii de servicii
telefonice au dreptul sd taxeze apelurile telefonice ale consumatorilor nu afecteazd consideratiile care
precedd, cu conditia ca sumele facturate sa nu depdseasca costurile obisnuite pe care le-ar fi suportat
acestia din urma pentru un apel standard.

Rezultd ca un comerciant nu poate imputa consumatorului decat cheltuielile care nu depasesc costul
unei comunicatii telefonice standard. Astfel, in masura in care aceastd limitd este respectata,
imprejurarea ca un comerciant realizeazd sau nu realizeazd beneficii in urma utilizarii unei linii de
asistenta negeografica este lipsita de relevanta.

Din ansamblul consideratiilor care preceda rezultd ca trebuie si se raspunda la intrebarile adresate ca
notiunea ,tarif de bazd”, vizata la articolul 21 din Directiva 2011/83, trebuie interpretatd in sensul ca
costul unui apel aferent unui contract incheiat si efectuat catre o linie telefonica de asistentd operata
de un comerciant nu poate depési costul unui apel catre o linie din reteaua de telefonie fixa
geografici sau mobild standard. In misura in care aceasta limita este respectatd, imprejurarea ci
comerciantul respectiv realizeaza sau nu realizeaza beneficii prin intermediul acestei linii telefonice de
asistentd este lipsita de relevanta.
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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 sa 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 saptea) declara:

Notiunea ,tarif de baza”, vizata la articolul 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, trebuie interpretata in sensul ca costul unui
apel aferent unui contract incheiat si efectuat catre o linie telefonica de asistenta operata de un
comerciant nu poate depasi costul unui apel catre o linie din reteaua de telefonie fixa geografica
sau mobila standard. In maisura in care aceasti limiti este respectati, imprejurarea ci
comerciantul respectiv realizeaza sau nu realizeaza beneficii prin intermediul acestei linii
telefonice de asistenta este lipsita de relevanta.

Semnaturi
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