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Acordao no processo C-649/17
Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbande -
Imprensa e Informag&o Verbraucherzentrale Bundesverband eV/Amazon EU

Uma plataforma de comércio eletrénico como a Amazon néo é obrigada em todos
0s casos a pér um numero de telefone a disposicdo do consumidor antes da
celebragéo de um contrato

No entanto, € obrigada a pdr a sua disposicdo um meio de comunicagao que Ihe permita
contacta-la rapidamente e comunicar com ela de modo eficaz

A sociedade Amazon EU prop8e para venda diversos produtos, através, exclusivamente, de um
sitio Internet, nomeadamente, na Alemanha, através do sitio www.amazon.de. Foi demandada
nos tribunais alemées pela Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbande,
Verbraucherzentrale Bundesverband eV (Federagéo das Associa¢des dos Consumidores, a seguir
«Federacdo»). Esta pretende que seja declarado que a Amazon ndo cumpriu a sua obrigacdo
legal que consiste em proporcionar ao consumidor os meios eficazes para entrar em contacto
consigo, na medida em que ndo informava de forma clara e compreensivel os consumidores dos
seus numeros de telefone e de fax. A Federagéo alega que o servico de chamada telefonica de
resposta da Amazon nao cumpria os requisitos de informacéo, na medida em que o consumidor
devia passar por diversas etapas para entrar em contacto com um interlocutor desta sociedade.
Com efeito, a lei alem& obriga o profissional a facultar, em todas as circunstancias, o seu
numero de telefone antes de celebrar com um consumidor um contrato a distancia ou
celebrado fora do estabelecimento comercial.

Neste contexto, o Bundesgerichtshof (Supremo Tribunal Federal, Alemanha), ao qual o litigio foi
submetido em ultima insténcia, pergunta ao Tribunal de Justica se a diretiva sobre os direitos dos
consumidores * se opde a essa regulamentacdo nacional e se o profissional é obrigado a criar
uma linha telefénica ou de fax, ou um novo endereco de correio eletronico para permitir aos
consumidores contacta-lo. O Bundesgerichtshof pretende igualmente saber se um profissional
como a Amazon pode recorrer a outros meios de comunicagdo, como um servico de mensagens
instantaneas ou de chamada telefénica de resposta.

No seu aco6rdao hoje proferido, o Tribunal de Justica responde que a diretiva se opde a essa
regulamentacéo nacional, sublinhando que esta diretiva ndo obriga o profissional a criar uma
linha telefénica ou de fax, nem a criar um novo endereco de correio eletronico para permitir aos
consumidores contacta-lo em todas as circunstancias e que esta diretiva apenas impde que seja
comunicado esse numero ou o numero do fax ou o seu endereco eletrénico no caso de o
profissional j& dispor desses meios de comunica¢cdo com 0s consumidores. Simultaneamente, o0
Tribunal de Justica declara que a diretiva imp6e ao profissional que ponha a disposi¢cédo do
consumidor um meio de comunicacdo que garanta uma comunicacado direta e eficaz,
podendo esse profissional recorrer a outros meios de comunicacdo além dos indicados
nesta diretiva para cumprir esses requisitos.

O Tribunal de Justica observa que a diretiva visa assegurar um nivel elevado de defesa dos
consumidores, assegurando a sua informacdo e a sua seguranca nas transagfes com oS

! Diretiva 2011/83/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 25 de outubro de 2011, relativa aos direitos dos
consumidores, que altera a Diretiva 93/13/CEE do Conselho e a Diretiva 1999/44/CE do Parlamento Europeu e do
Conselho e que revoga a Diretiva 85/577/CEE do Conselho e a Diretiva 97/7/CE do Parlamento Europeu e do Conselho
(JO 2011, L 304, p. 64).
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profissionais. Para este efeito, a possibilidade de o consumidor contactar o profissional
rapidamente e de comunicar com ele de modo rapido e eficaz reveste uma importancia
fundamental para a salvaguarda e a execuc¢éo efetiva dos direitos do consumidor, nomeadamente
do direito de retratacdo. Nao obstante, é necesséario assegurar um justo equilibrio entre um
elevado nivel de defesa do consumidor e a competitividade das empresas, como enuncia a
mesma diretiva, respeitando a liberdade de empresa do empresario, conforme consagrada na
Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia.

O Tribunal de Justica considera que uma obrigacdo incondicional do profissional de pér a
disposi¢do do consumidor, em quaisquer circunstancias, um numero de telefone, ou até de criar
uma linha telefénica ou de fax, ou de criar um novo endereco de correio eletrénico que permita
aos consumidores contacta-lo, parece desproporcionada. No que se refere ao significado da
expressao, incluida na diretiva, «se existirem», referindo-se aos trés meios de comunicacao
habituais entre o consumidor e o profissional (telefone, fax, correio eletrénico), e apesar das
diferencas entre as versdes linguisticas, o Tribunal de Justica considera que esta expressao visa a
situacdo em que o profissional dispde desse meio e o pde a disposi¢cao dos consumidores.

Por outro lado, a diretiva ndo se opde a que o profissional forneca outros meios de
comunicacdo (como formularios de contacto eletrénicos ou servicos de mensagens
instantdneas ou de chamada telefénica de resposta), desde que esses meios permitam uma
comunicacdo consumidor-profissional direta e eficaz, o que pressupde que a informacéo relativa a
esses meios seja acessivel ao consumidor de forma clara e compreensivel.

O Tribunal de Justica observa que cabe aos 6rgdos jurisdicionais nacionais apreciar se 0s
meios de comunicagdo colocados a disposi¢cdo do consumidor pelo profissional permitem
ao consumidor contacta-lo rapidamente e comunicar com ele de modo eficaz e se as
informagbes sobre esses meios de comunicagdo estdo acessiveis de forma clara e
compreensivel. A este Ultimo respeito, o Tribunal de Justica indica que o facto de um numero de
telefone ficar disponivel apenas na sequéncia de uma série de cligues no sitio Internet ndo
implica, enquanto tal, que a forma utilizada para dar a informag&o ao consumidor nédo seja clara e
compreensivel.

NOTA: O reenvio prejudicial permite aos 6rgéos jurisdicionais dos Estados-Membros, no dmbito de um
litigio que Ihes seja submetido, interrogar o Tribunal de Justica sobre a interpretagdo do direito da Uniao ou
sobre a validade de um ato da Unido. O Tribunal de Justica ndo resolve o litigio nacional. Cabe ao 6érgéo
jurisdicional nacional decidir o processo em conformidade com a decisdo do Tribunal de Justica. Esta
decisdo vincula do mesmo modo os outros 6rgdos jurisdicionais nacionais aos quais seja submetido um
problema semelhante.

Documento néo oficial, para uso exclusivo dos drgdos de informagédo, que ndo envolve a responsabilidade
do Tribunal de Justica.
O texto integral do acordéao é publicado no sitio CURIA no dia da prolagéo.
Contacto Imprensa: Cristina Lopez Roca & (+352) 4303 3667.

Imagens da prolagéo do acérddo estdo disponiveis em «Europe by Satellite» & (+32) 2 2964106.
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