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Hotararea in cauza C-649/17
Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbande -
Presa si informare Verbraucherzentrale Bundesverband e.V./Amazon EU Sarl

O platforma de comert electronic precum Amazon nu este obligata in toate cazurile
sa puna un numar de telefon la dispozitia consumatorului anterior incheierii unui
contract

Ea are totusi obligatia de a pune la dispozitia acestuia un mediu de comunicare care séa ii permita
sé ia rapid legéatura cu ea si sé& comunice cu ea in mod eficient

Societatea Amazon propune vanzarea de diverse produse, exclusiv prin intermediul unui site
internet, printre altele in Germania, pe site-ul www.amazon.de. Ea a fost chemata in judecata in
fata instantelor germane de catre Bundesverband der Verbraucherzentralen und
Verbraucherverbande, Verbraucherzentrale Bundesverband e. V. (Uniunea federala a
organizatiilor si a asociatiilor de consumatori, denumita in continuare ,Uniunea federald”). Aceasta
urmareste sa obtina constatarea faptului ca Amazon nu isi respecta obligatia legala care consta in
punerea la dispozitia consumatorului a mijloacelor eficiente pentru a intra in contact cu ea, in
masura in care nu informa consumatorii in mod clar si inteligibil in legaturd cu numerele sale de
telefon si de fax. Uniunea federala a sustinut ca serviciul de reapelare telefonica al Amazon nu
indeplinea cerintele de informare, intrucat consumatorul trebuia sa treaca prin numeroase etape
pentru a intra in contact cu un interlocutor al acestei societati. Astfel, legea germana ii impune
comerciantului, inainte sa incheie cu un consumator un contract la distanta sau negociat in
afara spatiului comercial, sa furnizeze, in orice situatie, numarul sau de telefon.

n acest context, Bundesgerichtshof (Curtea Federalad de Justitie, Germania), sesizata cu litigiul in
ultima instanta, solicitd Curtii de Justitie s& stabileasca daca Directiva privind drepturile
consumatorilor' se opune unei asemenea reglementari nationale si daca comerciantul este obligat
sa infiinteze o linie telefonica sau de fax ori o0 noua adresa de posta electronica pentru a permite
consumatorilor sa il contacteze. Bundesgerichtshof solicita, de asemenea, sa se stabileasca daca
un comerciant precum Amazon poate sa recurga la alte mijloace de comunicare, precum un sistem
de mesagerie instantanee sau de reapelare telefonica.

Prin hotarérea pronuntata astazi, Curtea raspunde ca directiva se opune unei astfel de
reglementari nationale, subliniind ca aceasta directiva nu obliga comerciantul sa instituie o
linie telefonica ori de fax sau sa creeze o noua adresa de posta electronica pentru a permite
consumatorilor s& il contacteze in orice imprejurarea si ca directiva mentionata nu impune sa se
comunice acest numar sau cel de fax ori adresa de posta electronica decat in cazul in care acest
comerciant dispune deja de respectivele mijloace de comunicare cu consumatorii. In acelasi timp,
Curtea constatd ca directiva impune comerciantului sarcina de a pune la dispozitia
consumatorului un mediu de comunicare care garanteaza o comunicare directa si eficienta,
comerciantul mentionat putdnd sa recurga la alte mijloace de comunicare decéat cele
prevazute in aceasta directiva pentru a indeplini respectivele cerinte.

Curtea constatda ca directiva urméareste sa asigure un nivel ridicat de protectie a
consumatorilor, garantand informarea si securitatea acestora in tranzactiile cu comerciantii. In

! 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).
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acest scop, posibilitatea consumatorului sa ia rapid legatura cu comerciantul si s& comunice cu
acesta in mod eficient prezinta o importantd fundamentald pentru protejarea si pentru punerea in
aplicare efectiva a drepturilor consumatorilor si, in special, a dreptului de retractare. Cu toate
acestea, trebuie sa se asigure un echilibru corect intre un nivel ridicat de protectie a
consumatorilor si competitivitatea intreprinderilor, astfel cum se arata in aceeasi directiva,
respectandu-se, in acelasi timp, libertatea intreprinzatorului de a desfasura o activitate
comerciala, astfel cum este consacrata in Carta drepturilor fundamentale a Uniunii Europene.

Curtea apreciaza ca o obligatie neconditionatd a comerciantului de a pune la dispozitia
consumatorului, in orice imprejurare, un numar de telefon sau de a institui o linie telefonica sau de
fax ori de a crea o noua adresa de posta electronica pentru a permite consumatorilor sa il
contacteze pare disproportionata. In ceea ce priveste semnificatia expresiei ,in cazul in care
acestea sunt disponibile”, cu referire la cele trei mijloace de comunicare curente intre consumator
si comerciant (telefon, fax, posta electronica) si in pofida diferentelor dintre versiunile lingvistice,
Curtea apreciaza ca aceasta expresie vizeaza cazul in care comerciantul dispune de un astfel de
mediu si il pune la dispozitia consumatorilor.

Pe de alta parte, directiva nu se opune ca comerciantul sa furnizeze alte mijloace de comunicare
(precum formulare electronice de contact ori sisteme de mesagerie instantanee sau de
reapelare telefonica), in masura in care aceste mijloace permit o comunicare consumator-
comerciant directa si eficienta, fapt care presupune ca informatia referitoare la aceste mijloace sa
fie accesibila de catre consumator intr-o forma clara si inteligibila.

Curtea observa ca revine instantelor nationale sarcina de a aprecia daca mijloacele de
comunicare puse la dispozitia consumatorului de catre comerciant ii permit consumatorului
sa ia rapid legatura cu comerciantul si sa comunice cu acesta in mod eficient si daca
informatiile referitoare la aceste mijloace de comunicare sunt accesibile intr-un mod clar si
inteligibil. Tn aceastd ultima privintd, Curtea observa ca faptul cd un numér de telefon este
disponibil numai in urma unei serii de clicuri pe site-ul internet nu implica, in sine, faptul ca forma
utilizatd pentru a furniza consumatorului informatia nu este clara si inteligibila.

MENTIUNE: Trimiterea preliminara permite instantelor din statele membre ca, in cadrul unui litigiu cu care
sunt sesizate, sa adreseze Curtii intrebari cu privire la interpretarea dreptului Uniunii sau la validitatea unui
act al Uniunii. Curtea nu solutioneaza litigiul national. Este de competenta instantei nationale sa solutioneze
cauza conform deciziei Curtii. Aceasta decizie este obligatorie, in egald masura, pentru celelalte instante
nationale care sunt sesizate cu o problema similara.
Document neoficial, destinat presei, care nu angajeaza raspunderea Curtii de Justitie.
Textul integral al hotérérii se publica pe site-ul CURIA in ziua pronuntarii.
Persoana de contact pentru presa: Corina Gabriela Socoliuc @ (+352) 4303 4293
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