BUNDESVERBAND DER VERBRAUCHERZENTRALEN UND VERBRAUCHERVERBANDE
DOMSTOLENS DOM (fjarde avdelningen)
den 16 oktober 2008 *

I mal C-298/07,

angéende en begiran om forhandsavgorande enligt artikel 234 EG, framstdlld av
Bundesgerichtshof (Tyskland) genom beslut av den 26 april 2007, som inkom till
domstolen den 22 juni 2007, i malet

Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbinde —
Verbraucherzentrale Bundesverband eV

mot

deutsche internet versicherung AG,

meddelar

DOMSTOLEN (fjarde avdelningen)

sammansatt av avdelningsordféranden K. Lenaerts samt domarna R. Silva de Lapuerta,
E. Juhdsz, G. Arestis och J. Malenovsky (referent),

* Rattegangssprak: tyska.
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generaladvokat: D. Ruiz-Jarabo Colomer,
justitiesekreterare: R. Grass,

efter det skriftliga forfarandet,

med beaktande av de yttranden som avgetts av:

— Bundesverband der Verbraucherzentralen und Verbraucherverbinde — Verbrau-
cherzentrale Bundesverband eV, genom H. Biittner, Rechtsanwalt,

— deutsche internet versicherung AG, genom J. Kummer, Rechtsanwalt,

— Italiens regering, genom I.M. Braguglia, i egenskap av ombud, bitrddd av F. Arena,
avvocato dello Stato,

— Polens regering, genom T. Nowakowski, i egenskap av ombud,

— Sveriges regering, genom S. Johannesson, i egenskap av ombud,
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— Europeiska gemenskapernas kommission, genom E. Montaguti och G. Braun, bada
i egenskap av ombud,

och efter att den 15 maj 2008 ha hort generaladvokatens forslag till avgorande,

foljande

Dom

Begdran om forhandsavgorande ror tolkningen av artikel 5.1 ¢ i Europaparlamentets
och radets direktiv 2000/31/EG av den 8 juni 2000 om vissa rittsliga aspekter pa
informationssamhdllets tjanster, sdrskilt elektronisk handel, p4 den inre marknaden
(direktiv om elektronisk handel) (EGT L 178, s. 1) (nedan kallat direktivet).

Begdran har framstillts i ett mél mellan Bundesverband der Verbraucherzentralen und
Verbraucherverbiande - Verbraucherzentrale Bundesverband eV (nedan kallat
Bundesverband) och deutsche internet versicherung AG (nedan kallat DIV) angéende
fragan huruvida det dr obligatoriskt for en tjdnsteleverantor, som uteslutande verkar via
Internet, att uppge sitt telefonnummer for sina kunder redan innan ett avtal ingas.
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Tillampliga bestimmelser

De gemenskapsrittsliga bestdmmelserna

I artikel 2 i direktivet foreskrivs f6ljande:

"I detta direktiv avses med

a)

b)

informationssamhdllets tjidnster: tjanster i den mening som avses i artikel 1.2
i [Europaparlamentets och radets] direktiv 98/34/EG [av den 22 juni 1998 om ett
informationsforfarande betrdffande tekniska standarder och foreskrifter
(EGT L 204, s. 37)], édndrat genom [Europaparlamentets och radets]
direktiv 98/48/EG [av den 20 juli 1998 (EGT L 217, s. 18)],

tjdansteleverantor: varje fysisk eller juridisk person som tillhandahaller nagon av
informationssamhdllets tjdnster,
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d) tjdnstemottagare: varje fysisk eller juridisk person som av yrkesmaissiga eller andra
skdl anvinder nagon av informationssambhillets tjénster, i synnerhet for att
efterforska information eller gora den tillginglig,

I artikel 5.1 i direktivet foreskrivs foljande:

”1. Forutom de o6vriga informationskrav som faststélls i gemenskapsritten, skall
medlemsstaterna sdkerstilla att tjansteleverantoren tillser att det f6r tjainstemottagaren
och de behoriga myndigheterna skall vara majligt att enkelt, direkt och stadigvarande
ha tillgdng till &tminstone foljande information:

a) Tjdnsteleverantorens namn.

b) Den geografiska adress dér tjdnsteleverantoren ér etablerad.

c) Uppgifter om tjansteleverantoren, inbegripet hans e-postadress, vilket gor det
m&jligt for honom att snabbt bli kontaktad och nadd pa ett direkt och effektivt satt.
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De nationella bestammelserna

I5§ 1 punkterna 1 och 2 i lagen av den 26 februari 2007 om elektroniska informations-
och kommunikationstjinster (Telemediengesetz) (BGBL 2007 I, s. 179) foreskrivs
foljande:

”1. For elektroniska informations- och kommunikationstjanster som utfors i kommer-
siellt syfte, i regel mot betalning, ska tjansteleverantéren pa ett enkelt, direkt och
stadigvarande sitt ge tillgang till f6ljande information:

1) Namn, den adress dér tjansteleverantoren ér etablerad och, om vederbdrande ér en
juridisk person, verksamhetens rittsliga form, behoriga stéllforetradare samt, i den
man uppgifter om bolagets kapital foreligger, aktiekapital och, om 6kningen av
kapitalet inte har betalats fullt ut, hela det kvarvarande belopp med vilket
aktiekapitalet ska Okas.

2) Uppgifter om tjansteleverantoren, inbegripet hans e-postadress, vilket gor det
mojligt for honom att pa elektronisk védg snabbt bli kontaktad och nadd pa ett direkt
satt...”
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Tvisten vid den nationella domstolen och tolkningsfragorna

DIV ér ett forsakringsbolag for fordon som uteslutande erbjuder sina tjanster pé
Internet. Bolaget har, pa sin webbplats, uppgett sin post- och e-postadress, men inte sitt
telefonnummer. Denna uppgift lamnas inte forrdn ett forsdkringsavtal har ingétts.
Personer som dr intresserade av DIV:s tjanster kan emellertid stilla fragor till foretaget
med hjélp av ett formulér online som besvaras via e-post.

Bundesverband, som dr en tysk konsumentorganisation, anser emellertid att DIV ar
skyldigt att uppge ett telefonnummer pa sin webbplats. Detta dr namligen det enda
medlet som kan mojliggora en direkt kommunikation mellan en potentiell kund och
forsakringsbolaget i fraga. Bundesverband véckte darfor talan mot DIV vid Landgericht
Dortmund (regional domstol i Dortmund) och yrkade att DIV skulle forpliktas att
upphora med att erbjuda konsumenter forsékringstjdnster pa Internet utan att tillata
dem att kommunicera direkt med ndmnda forsakringsbolag per telefon.

Landgericht Dortmund bifoll Bundesverbands talan. Appellationsdomstolen ogillade
den diaremot. Appellationsdomstolen ansag inte att det 4r nédvéndigt att uppge ett
telefonnummer for att kunden och tjinsteleverantoren ska kunna ha en direkt
kommunikation. En sddan kommunikation kan némligen sikerstéllas genom det
elektroniska kontaktformuléret, eftersom ingen utomstdende tréider in i kommunika-
tionen mellan den potentiella kunden och DIV. Med hénsyn till att DIV besvarade
konsumenternas fragor inom 30-60 minuter, ansags &ven kravet pa snabb
kommunikation vara uppfyllt.
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Bundesverband 6verklagade till Bundesgerichtshof och yrkade bifall till sin talan vid
Landgericht.

Bundesgerichtshof anser att det visserligen inte framgar av artikel 5.1 c i direktivet att
ett telefonnummer ska anges, men att syftet med bestimmelsen 4nda kan innebéra krav
pé en sadan uppgift. I Tyskland har denna fraga dessutom varit omstridd i réttspraxis
och doktrin. Likasé framgar det av skilen till regeringens proposition till lagen om
elektronisk handel (Elektronischer Geschiftsverkehr-Gesetz) att ett telefonnummer
ska anges. Bundesgerichtshof har dven anfort att det inte bara ar telefonen som
mojliggor for en kommunikation genom ordvaxling i den mening som avses med en

riktig dialog.

Ur ett annat perspektiv innebdr den borda som kravet pa att besvara telefonsamtal fran
potentiella kunder utgér, att DIV maste dndra sin affirsidé som gér ut pa att virva
kunder uteslutande pa Internet, vilket skulle kunna hidmma utvecklingen av den
elektroniska handeln. Ett nedringt telefonnummer kan dessutom avskricka en
konsument frén att kontakta tjansteleverantoren, vilket gor att kommunikationsmedlet
blir ineffektivt.

Bundesgerichtshof har mot denna bakgrund beslutat att vilandeférklara malet och
stalla foljande tolkningsfragor till domstolen:

1) Ar en tjinsteleverantor enligt artikel 5.1 ¢ i [direktivet] skyldig att ange ett
telefonnummer innan avtal ingds med en tjanstemottagare, for att mojliggora
snabb kontakt och direkt och effektiv kommunikation?
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2) Om fraga 1 besvaras nekande:

a) Maste en tjinsteleverantor, forutom att ange sin e-postadress, innan avtal ingas
med en tjdnstemottagare Oppna en andra kommunikationsvdg enligt
artikel 5.1 c i [direktivet]?

b) Om fragan besvaras jakande: Har en andra kommunikationsvig 6ppnats nér
tjidnsteleverantoren inrdttar en forfragningstjanst genom vilken mottagaren
kan vénda sig till tjidnsteleverantoren via Internet och dér tjansteleverantdren
besvarar mottagarens fraga via e-post?”

Provning av tolkningsfragorna

Den hénskjutande domstolen har stéllt fragorna, som ska provas gemensamt, for att fa
klarhet i huruvida artikel 5.1 c i direktivet ska tolkas pa sé sitt att tjansteleverantoren ar
skyldig att, forutom att ange sin e-postadress och innan avtal ingds med en
tjidnstemottagare, limna uppgifter som Oppnar ytterligare en kommunikationsvig,
och, for det fall det foreligger en sadan skyldighet, huruvida uppgifterna absolut maste
inbegripa ett telefonnummer eller om det racker med ett elektroniskt kontaktformular.
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Bundesverband och den italienska regeringen anser att tjénsteleverantéren ar skyldig
att forutom sin e-postadress tillhandahélla tjanstemottagaren andra uppgifter som
Oppnar ytterligare en kommunikationsvdg. DIV, den polska regeringen, den svenska
regeringen och Europeiska gemenskapens kommission har hdavdat motsatsen.

Domstolen erinrar inledningsvis om att enligt fast rattspraxis ska vid tolkningen av en
gemenskapsrittslig bestimmelse inte bara dess lydelse beaktas, utan ocksad samman-
hanget och de méal som efterstridvas med de foreskrifter som den ingdr i (se bland annat
dom av den 18 maj 2000 i mal C-301/98, KVS International, REG 2000, s. I-3583,
punkt 21, av den 19 september 2000 i mal C-156/98, Tyskland mot kommissionen,
REG 2000, s. I-6857, punkt 50, och av den 6 juli 2006 i mal C-53/05, kommissionen mot
Portugal, REG 2006, s. I-6215, punkt 20, och av den 23 november 2006 i mal C-300/05,
ZKV, REG 2006, s. I-11169, punkt 15).

Enligt artikel 5.1 c i direktivet ska tjansteleverantoren se till att tjanstemottagarna kan fa
tillgdng till atminstone vissa uppgifter, sisom tjansteleverantérens kontaktuppgifter,
inbegripet hans e-postadress, som gor det mojligt for tjdnstemottagarna att snabbt
kontakta tjdnsteleverantéren och kommunicera med denne pa ett direkt och effektivt
satt.

Det framgar saledes av lydelsen i ndimnda artikel 5.1 ¢ och i synnerhet av uttrycket
“inbegripet” att gemenskapslagstiftaren har avsett att dldgga tjdnsteleverantoren att
forutom sin e-postadress tillhandahalla tjanstemottagarna andra uppgifter, sa att det
resultat som &syftas med denna bestimmelse kan uppnas.

En sadan bokstavstolkning bekriftas av det sammanhang som artikel 5.1 c i direktivet
ingar i. Enligt artikel 5.1 b i direktivet inbegriper de uppgifter som tjansteleverantoren
ar skyldig att tillhandhalla tjanstemottagaren &ven tjansteleverantorens geografiska
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adress. Det framgéir saledes klart av lydelsen i sistndmnda bestimmelse att
gemenskapslagstiftaren inte har avsett att begridnsa mojligheten att kontakta och
kommunicera med tjénsteleverantoren till enbart via e-post, utan velat att tjanste-
mottagare ska ges tillgang till en postadress.

Enligt saval artikel 1.1 som skélen 3—6 och 8 déri ar syftet med direktivet att bidra till
utvecklingen av informationssambhéllets tjanster och rikta uppmirksamheten pa de
mojligheter som den inre marknaden har att erbjuda den elektroniska handeln.

Gemenskapslagstiftaren har visserligen pa detta sitt velat fraimja utvecklingen av den
elektroniska handeln, men det framgér inte av nagot av skilen till direktivet att
lagstiftaren har velat isolera den elektroniska handeln frin resten av den inre
marknaden. Ordet "e-postadress” i artikel 5.1 ci direktivet ar ett uttryck for lagstiftarens
vilja att forsikra sig om att tjdnsteleverantdren alltid tillhandahéller tjanstemottagare
uppgift om en elektronisk kommunikationsvig, vilket inte betyder att man ska avsta
fran andra typer av icke-elektroniska kommunikationsvigar, som kan anvindas som
komplement.

Nér mojlighet att anvénda sig av en annan kommunikationsvig saknas kan tjanste-
mottagare som forst har kontaktat tjansteleverantoren pa elektronisk vdg och som
tillfalligt saknar tillgang till Internet, hamna i en situation dar de &r férhindrade att inga
avtal och dirmed utesluts fran marknaden. Denna uteslutning kan forsvaga och avskilja
den berorda sektorn fran resten av marknaden och séledes &ven hindra den inre
marknaden frén att fungera vél, genom att frinta direktivet en del av dess
dandamalsenliga verkan.
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Direktivet har éven, vilket framgér av bland annat artikel 1.3 och skélen 7, 10 och 11
déri, till syfte att skydda konsumenternas intressen. Ett sddant skydd ska sakerstillas
i samtliga led i kontakten mellan tjdnsteleverantor och tjanstemottagare.

I den mén som de uppgifter som tjénsteleverantoren lamnar goér det mojligt for
tjidnstemottagarna att bedoma vidden av ett framtida atagande, genom att exempelvis
undanroja risken for vissa misstag som kan leda till att ett ofordelaktigt avtal ingas, kan
det saledes forefalla lika nodvéndigt att ange ytterligare en kommunikationsvag innan
ett sddant avtal ingés.

Det kan inte heller betraktas som en tung ekonomisk borda for en tjdnsteleverantor pa
Internet att erbjuda tjanstemottagare ytterligare en kommunikationsvig, som i fore-
kommande fall dr icke-elektronisk. En sddan leverantor vinder sig ndmligen i regel till
konsumenter som har latt tillgdng till Internet och som &r vana vid den typen av
kommunikation. Det dr darfor endast under exceptionella forhallanden som den
elektroniska kommunikationen behéver ersittas av en icke-elektronisk sadan.

Det framgar av det ovan anforda att enligt artikel 5.1 c i direktivet dr tjansteleverantéren
skyldig att tillhandahalla tjanstemottagarna en snabb, direkt och effektiv kommunika-
tionsvdg som komplement till sin e-postadress.

Fragan dr darfor huruvida de uppgifter som ger tjinstemottagare tillgang till denna
andra kommunikationsvig maste inbegripa ett telefonnummer.
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I motsats till DIV, den polska regeringen, den svenska regeringen och kommissionen,
har Bundesverband och den italienska regeringen gjort gillande att tjansteleverantoren
ar skyldig att uppge sitt telefonnummer for tjanstemottagarna, eftersom det endast &r
telefonen som uppfyller kraven pé direkt och effektiv kommunikation i den mening
som avses i direktivet. Direkt kommunikation foérutsitter ndmligen en personlig och
effektiv kommunikation, alltsd inte en efterhandsbehandling av limnade uppgifter,
utan en i det ndrmaste simultan behandling.

Det star klart att telefonkommunikation kan betraktas som direkt och effektiv, &ven om
den inte lamnar nagra konkreta spér och i princip inte resulterar i nagra bevis med
avseende pa innehall nir den vél ar avslutad.

Det ska i det avseendet pépekas att adverbet “direkt” i den mening som avses
iartikel 5.1 ci direktivet inte med nédvandighet innebar krav pa kommunikation i form
av ordvaxling, det vill sédga en riktig dialog, utan enbart att den sker utan mellanhidnder.

En effektiv kommunikation kan inte heller anses vara detsamma som att en fraga
besvaras omedelbart. Tvirtom ska en kommunikation anses vara effektiv om den
medfor att mottagaren far adekvat information inom en tidsfrist som motsvarar dennes
berittigade férvdntningar.

Det finns naturligtvis andra kommunikationsvdgar &n telefonen som uppfyller
kriterierna p& en direkt och effektiv kommunikation i den mening som avses
i artikel 5.1 c i direktivet, det vill siga en kommunikation utan mellanhénder som é&r
tillrdckligt obehindrad, till exempel de som etableras genom en personlig kontakt med
en ansvarig person i tjidnsteleverantorens lokaler eller genom telefax.
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Mot bakgrund av samtliga dessa 6verviganden finner domstolen att de uppgifter som
ger tillgang till denna andra kommunikationsvdg och som en tjénsteleverantor &r
skyldig att tillhandhalla tjanstemottagare innan avtal ingés inte nédvéndigtvis behover
inbegripa ett telefonnummer.

De svarskriterier som ovanstdende bedomning bidrar med ger dven mojlighet att
besvara fragan huruvida ett elektroniskt kontaktformuldr, med hjilp av vilket
tjianstemottagaren kan vénda sig till tjansteleverantoren via Internet, och som besvaras
via e-post, uppfyller kraven i direktivet.

Bundesverband, som far medhall av den italienska regeringen, anser att det elektroniska
kontaktformuléret inte dr relevant da det inte mojliggor en snabb, direkt och effektiv
kommunikation. DIV och kommissionen anser for sin del att ett sddant formular &r
tillrackligt, bland annat dérfor att det enligt direktivet inte kriavs att kommunikationen
ska vara "parallell-simultan”.

Ett elektroniskt kontaktformuldr kan visserligen anses erbjuda en direkt och effektiv
kommunikationsvdg i den mening som avses i artikel 5.1 c¢ i direktivet nér, sésom
framgar av handlingarna i malet vid den nationella domstolen, tjinsteleverantéren
svarar pa konsumentens fragor inom 30—60 minuter.

I mer exceptionella fall, dir en tjainstemottagare, efter att ha kontaktat tjinste-
leverantoren pé elektronisk vdg, av olika skél (sésom en nojesresa, semester eller
tjdnsteresa) saknar tillgdng till Internet, kan kommunikation via ett elektroniskt
kontaktformuldr emellertid inte langre anses vara effektiv i den mening som avses
i artikel 5.1 c i direktivet.
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Eftersom formuléret dven det utgor en elektronisk kommunikationsvig skulle det, om
tjidnstemottagaren var tvungen att anvinda ett formulér pa Internet, inte vara majligt
attisadana situationer uppritthalla en obehindrad och séledes effektiv kommunikation
mellan tjinsteleverantéren och tjanstemottagaren, vilket strider mot artikel 5.1 ¢
i direktivet.

Att endast erbjuda ett elektroniskt kontaktformuldr &r, i de fall som beskrivs ovan
i punkt 36, inte heller forenligt med gemenskapslagstiftarens vilja som, enligt vad som
har angetts ovan i punkt 20, dr att frimja utvecklingen av den elektroniska handeln utan
att isolera den frén resten av den inre marknaden.

I dessa fall maste saledes tjansteleverantoren, pa tjdnstemottagarens begéran, erbjuda
en icke-elektronisk kommunikationsvig sa att den sistndimnde kan upprétthalla en
effektiv kommunikation.

Mot bakgrund av vad som ovan anforts ska de stillda fragorna besvaras enligt foljande.
Artikel 5.1 c i direktivet ska tolkas pa sa sdtt att en tjansteleverantor dr skyldig att
forutom sin e-postadress tillhandahalla tjanstemottagare — innan avtal ingds med
dem - andra uppgifter som mojliggér snabb kontakt och direkt och effektiv
kommunikation. Dessa uppgifter behover inte nodviandigtvis inbegripa ett tele-
fonnummer. Uppgifterna kan besta i ett elektroniskt kontaktformuldr med hjilp av
vilket tjanstemottagare kan vinda sig till tjdnsteleverantoren via Internet och vilket
tjansteleverantoren besvarar via e-post. Detta giller dock inte nér en tjdnstemottagare
som har kontaktat tjédnsteleverantoren pa elektronisk vig, men som dérefter inte lingre
har tillgdng till Internet, ber tjénsteleverantéren att Oppna en icke-elektronisk
kommunikationsvig.
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Rittegangskostnader

Eftersom forfarandet i forhéllande till parterna i malet vid den nationella domstolen
utgor ett led i beredningen av samma mal, ankommer det pa den nationella domstolen
att besluta om réttegéngskostnaderna. De kostnader for att avge yttrande till domstolen
som andra dn ndmnda parter har haft dr inte ersattningsgilla.

Mot denna bakgrund beslutar domstolen (fjarde avdelningen) foljande:

Artikel 5.1 c i Europaparlamentets och radets direktiv 2000/31/EG av den
8 juni 2000 om vissa rittsliga aspekter pa informationssamhiillets tjdnster, sirskilt
elektronisk handel, pa den inre marknaden (Direktiv om elektronisk handel), ska
tolkas pa sa sitt att en tjansteleverantor dr skyldig att forutom sin e-postadress
tillhandahalla tjinstemottagare — innan avtal ingas med dem — andra uppgifter
som mojliggor snabb kontakt och direkt och effektiv kommunikation. Dessa
uppgifter behover inte nodvindigtvis inbegripa ett telefonnummer. Uppgifterna
kan besta i ett elektroniskt kontaktformulir med hjélp av vilket tjinstemottagare
kan vinda sig till tjdinsteleverantoren via Internet och vilket tjinsteleverantéren
besvarar via e-post. Detta giller dock inte nir en tjinstemottagare som har
kontaktat tjinsteleverantoren pa elektronisk vig, men som direfter inte lingre
har tillgang till Internet, ber tjinsteleverantoren att 6ppna en icke-elektronisk
kommunikationsvag.

Underskrifter
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