g

W Samling af Afgoerelser

DOMSTOLENS KENDELSE (Sjette Afdeling)

15. april 2021*

»Preejudiciel foreleeggelse — artikel 99 i Domstolens procesreglement — direktiv 2011/83/EU —
forbrugeraftaler — artikel 21 — »kommunikation pr. telefon« — en erhvervsdrivendes brug af en
telefontjeneste, der giver forbrugerne mulighed for at kontakte denne i anledning af en indgéet aftale —
et selskabs etablering af to telefontjenester, dels et overtakseret fastnetnummer, dels et gratis
mobiltelefonnummer, som led i dets eftersalgsservice vedrorende de indgaede aftaler — indholdet pa
kommunikationsmedier, der er rettet til kundekredsen — lovligheden af en telefonisk kundetjeneste,
hvor kunderne betaler en hgjere takst end basistelefontaksten — begrebet »basistelefontakst««

I sag C-594/20,
angdende en anmodning om preejudiciel afgorelse i henhold til artikel 267 TEUF, indgivet af
Markkinaoikeus (domstol i handelsretlige sager, Finland) ved afgerelse af 11. november 2020, indgaet
til Domstolen den 12. november 2020, i sagen
Kuluttaja-asiamies
mod
MiGame Oy,
har
DOMSTOLEN (Sjette Afdeling),

sammensat af afdelingsformanden, L. Bay Larsen, og dommerne C. Toader (refererende dommer) og
N. Jaaskinen,

generaladvokat: G. Pitruzzella,
justitssekreteer: A. Calot Escobar,

efter at have hort generaladvokaten besluttet at treeffe afgorelse ved begrundet kendelse i
overensstemmelse med artikel 99 i Domstolens procesreglement,

afsagt folgende

* Processprog: finsk.
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KeNDELSE AF 15.4.2021 — sag C-594/20
MiIGAME

Kendelse

Anmodningen om preejudiciel afgorelse vedrorer fortolkningen af artikel 21 i Europa-Parlamentets og
Radets direktiv 2011/83/EU af 25. oktober 2011 om forbrugerrettigheder, om eendring af Radets
direktiv 93/13/EQF og Europa-Parlamentets og Radets direktiv 1999/44/EF samt om opheevelse af
Radets direktiv 85/577/EQF og Europa-Parlamentets og Réadets direktiv 97/7/EF (EUT 2011, L 304,
s. 64).

Denne anmodning er blevet indgivet i forbindelse med en sag mellem Kuluttaja-asiamies
(forbrugerombudsmanden, Finland) (herefter »ombudsmanden«) og det finske selskab, MiGame Oy,
angdende kommunikationsmedier, der er rettet til dette selskabs kundekreds, hvori der over for
forbrugere, der allerede har indgaet en aftale med selskabet, oplyses et kundetjenestetelefonnummer,
hvis takst overstiger basistelefontaksten.

Retsforskrifter

ElU-retten

Artikel 1 i direktiv 2011/83 definerer direktivets formal som felger:

»Formalet med dette direktiv er ved at opnd et hgjt forbrugerbeskyttelsesniveau at bidrage til et
velfungerende indre marked gennem indbyrdes tilneermelse af visse aspekter af medlemsstaternes love
og administrative bestemmelser om aftaler indgéet mellem forbrugere og erhvervsdrivende.«
Direktivets artikel 4, der beerer overskriften »Harmoniseringsniveau«, bestemmer:

»Medlemsstaterne ma ikke i national ret opretholde eller indfere bestemmelser, der fraviger dem, der
er fastsat i dette direktiv, herunder strengere eller lempeligere bestemmelser, for at sikre et andet
forbrugerbeskyttelsesniveau, medmindre andet er fastsat i dette direktiv.«

Det neevnte direktivs artikel 21, der beerer overskriften » Kommunikation pr. telefon«, bestemmer:
»Medlemsstaterne skal sikre, at forbrugeren, hvis den erhvervsdrivende har en telefontjeneste med
henblik pa at kunne blive kontaktet per telefon i forbindelse med den indgaede aftale, nar forbrugeren

kontakter den erhvervsdrivende, ikke er forpligtet til at betale mere end basistelefontaksten.

Forste afsnit berorer ikke teletjenesteudbyderes ret til at opkreeve gebyr for sadanne opkald.«

Finsk ret

Artikel 21 i direktiv 2011/83 blev gennemfort i finsk ret ved § 14 i andet kapitel af kuluttajansuojalaki
(38/1978) (lov om forbrugerbeskyttelse (38/1978)) af 20. januar 1978, som gendret ved laki
kuluttajansuojalain muuttamisesta (1211/2013) (lov om endring af lov om forbrugerbeskyttelse
(1211/2013)) af 30. december 2013 (herefter »lov 38/1978«).

§ 14 i andet kapitel af lov 38/1978 bestemmer:
»Ved telefoniske henvendelser vedrgrende en aftale om keb af forbrugsvarer, som en erhvervsdrivende
har indgaet, ma den erhvervsdrivende ikke benytte en tjeneste, for hvis brug forbrugeren afkreeves

omkostninger, som er hgjere end taksten i henhold til forbrugerens abonnementsaftale, eller som er
hgjere end den beregnede basistelefontakst i henhold til abonnementsaftalen.
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Den beregnede basistelefontakst er en takst, der er baseret pa telefonselskabernes mindstetakst og
deres markedsandele plus 20%. Viestintdvirasto (telekommunikationsmyndigheden, Finland) beregner
og offentligger hvert ar den beregnede basistelefontakst. Neermere bestemmelser om beregningsmaden
for basistelefontaksten og offentliggorelse af denne meddeles ved bekendtgerelse udstedt af
justitsministeriet.

Safremt den erhvervsdrivende overtraeder bestemmelserne i denne paragraf, har forbrugeren ret til
godtgorelse fra den erhvervsdrivende af de udgifter til telefon, som overstiger den i henhold til stk. 1
hgjst tilladte takst.

[...]«
§ 16, stk. 1, i andet kapitel af lov 38/1978, der beerer overskriften »Forbud«, bestemmer:

»Safremt det er pékraevet af hensyn til forbrugerbeskyttelsen, kan en erhvervsdrivende forbydes at
opretholde eller at anvende en praksis, der strider imod bestemmelserne i dette kapitel eller
bestemmelser udstedt i medfer af disse eller en tilsvarende praksis. Der kan foruden udstedelse af
forbud pélegges en bade, medmindre dette af seerlige grunde er uforngdent.«

Tvisten i hovedsagen og de praejudicielle sporgsmal
MiGames hovedaktivitet er markedsfering af videospil.

Den foreleeggende ret har neermere anfert, at det pigeeldende selskab igennem nogen tid pa sine
internetsider, latauskoodit.fi, migame.fi, vilhdemaa.fi, pa sin Facebookside samt i e-mails, som det har
sendt til forbrugere i forbindelse med indgaede aftaler, forst har oplyst et nationalt telefonnummer til
en kundetjeneste, neermere bestemt 0600-[...], i hvilken forbindelse det preeciseredes, at opkald til
dette nummer i de fleste tilfeelde faktureres til en minuttakst pa 1,98 EUR.

I lgbet af 2019 og 2020 blev der efterfolgende, foruden det forste telefonnummer, i visse tilfeelde
ligeledes oplyst et andet telefonnummer til selskabets kundetjeneste, bl.a. med folgende ordlyd: »Vores
kundetjeneste yder primeert telefonisk radgivning i vores degnabne telefonservice: 0600-[...]
(1,98 EUR/minut). Hvis dit spergsmél vedrerer en allerede afgivet bestilling, kan du ogsa henvende dig
til vores gratis kundeservicetelefonnummer 045-[...] (hverdage kl. 11-17).« Den foreleeggende ret har
som eksempel henvist til, at sidstnevnte gratis mobiltelefonnummer ligeledes fremgik af
leveringsbetingelserne pa internetsiden latauskoodit.fi, mens det forste betalingstelefonnummer alene
naevnes pa selskabets hjemmeside og i kontaktoplysningerne.

Ombudsmanden har den 20. august 2019 anlagt sag for Markkinaoikeus (domstol i handelsretlige
sager, Finland) med pastand om, at det under trussel af badestraf i medfer af § 16 i andet kapitel af lov
38/1978 forbydes MiGame at opretholde eller at anvende en praksis, der bestir i overfor dets
kundekreds at oplyse et overtakseret telefonnummer for sa vidt angar aftaler om forbrugsgoder, som
det har indgéet med en forbruger.

Ombudsmanden har til stotte for segsmalet gjort geeldende, at direktiv 2011/83 forbyder en
erhvervsdrivende at stille et telefonnummer, der afregnes til en hgjere takst end basistelefontaksten, til
radighed for sine kunder, selv om denne ligeledes parallelt hermed stiller et andet nummer, hvis takst
ikke overstiger denne basistelefontakst, til deres radighed. Ombudsmanden finder endvidere, at den
sedvanlige takst, som fremgar af § 14 i andet kapitel af lov 38/1978, i praksis overstiger forbrugerens
faktiske udgift til opkald til et almindeligt geografisk fastnet- eller mobiltelefonnummer. Begrebet
»basistelefontakst« i dette direktivs artikel 21 er til hinder for, at udgiften til et opkald vedrerende en
indgdet aftale, som er rettet til et kundetjenestetelefonnummer, der drives af den erhvervsdrivende,
overstiger udgiften til et opkald til et almindeligt geografisk fastnet- eller mobiltelefonsummer.
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MiGame har for den foreleeggende ret nedlagt pastand om frifindelse, idet det gores geeldende, at
selskabet allerede har foretaget de endringer, som ombudsmanden kreever, og at det er ophort med at
benytte den praksis, som er beskrevet i den af sidstneevnte anlagte sag.

Den foreleeggende ret onsker med henblik pa afgerelsen af den for retten verserende tvist oplyst,
hvorvidt en erhvervsdrivende tilsidesaetter bestemmelserne om forbrugerbeskyttelse ved at oplyse et
nationalt betalingstelefonnummer til dennes kundetjeneste med henblik pa telefonopkald vedrerende
en allerede indgdet aftale om forbrugsgoder, og folgelig om der skal meddeles forbud mod
opretholdelse eller genoptagelse af en sadan praksis.

Markkinaoikeus (domstol i handelsretlige sager) har under disse omstendigheder besluttet at udseette
sagen og at foreleegge Domstolen folgende preejudicielle spergsmal:

»1) Skal artikel 21, forste afsnit, i [direktiv 2011/83] fortolkes saledes, at den er til hinder for, at den
erhvervsdrivende foruden at oplyse et telefonnummer, som hgjst afregnes til basistelefontaksten,
kan oplyse et telefonnummer, som forbrugeren muligvis anvender ved anliggender i forbindelse
med en indgdet aftale, og for hvis benyttelse der beregnes en pris, som overstiger
basistelefontaksten; bor det endvidere, hvis det under visse omstendigheder er foreneligt med
artikel 21 at oplyse et telefonnummer, som overstiger basistelefontaksten, tilleegges betydning ved
bedommelsen, om det feks. er let at finde telefonnummeret til basistelefontaksten, og om
telefonnumrenes anvendelsesformal og veesentlige forskelle med hensyn til at komme i kontakt
med kundeservice eller dennes niveau er oplyst tilstreekkeligt klart?

2) Skal begrebet »basistelefontakst« som omhandlet i artikel 21 i direktiv 2011/83 fortolkes saledes, at
den erhvervsdrivende som kundeservicetelefonnummer for anliggender i forbindelse med en
indgéet aftale kun ma oplyse et almindeligt geografisk fastnet- eller mobiltelefonnummer eller et
telefonnummer, som er gratis for forbrugeren; endvidere, safremt den erhvervsdrivende ma oplyse
et andet telefonnummer, hvilke gebyrer ma der hgjst opsta for en forbruger, som har indgaet et
telefonabonnement som et pakketilbud, for at bruge dette telefonnummer?«

De preaejudicielle spergsmal

I henhold til procesreglementets artikel 99 kan Domstolen, navnlig safremt besvarelsen af et
preejudicielt spergsmal klart kan udledes af retspraksis, eller sifremt besvarelsen af det preejudicielle
sporgsmal ikke giver anledning til nogen rimelig tvivl, til enhver tid pa forslag fra den refererende
dommer og efter at have hert generaladvokaten beslutte at treeffe afgorelse ved begrundet kendelse.

Denne bestemmelse finder anvendelse i neerveerende sag.

Med sine sporgsmal, som skal behandles samlet, gnsker den foreleeggende ret naermere bestemt oplyst,
om artikel 21, forste afsnit, i direktiv 2011/83 skal fortolkes séledes, at bestemmelsen er til hinder for,
at en erhvervsdrivende, foruden et telefonnummer, hvis takst ikke overstiger basistelefontaksten, stiller
et telefonnummer, der afregnes til en hgjere takst end sidstneevnte takst, til radighed for kundekredsen,
saledes at forbrugere, der har indgaet en aftale med den pageldende erhvervsdrivende, risikerer at
benytte dette.

Det bemeerkes for det forste, at det fremgér af ordlyden af denne bestemmelse, at hvis den
erhvervsdrivende har en telefontjeneste med henblik pa at kunne blive kontaktet pr. telefon i
forbindelse med den indgaede aftale, er forbrugeren, nar denne kontakter den erhvervsdrivende, ikke
forpligtet til at betale mere end basistelefontaksten.
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For sa vidt angar begrebet »basistelefontakst« som omhandlet i artikel 21, forste afsnit, i direktiv
2011/83 bemeerkes, at dette betyder en seedvanlig takst for et telefonopkald, hvorved forbrugeren ikke
péaferes yderligere omkostninger. Den omsteendighed, at teletjenesteudbydere i henhold til direktivets
artikel 21, andet afsnit, har ret til at opkreeve gebyr for telefonopkald hos forbrugerne, er i denne
forbindelse uden betydning for de forneevnte betragtninger pa betingelse af, at de opkreevede belgb
ikke overstiger de seedvanlige udgifter, som sidstneevnte ville have betalt for et almindeligt opkald (jf. i
denne retning dom af 2.3.2017, Zentrale zur Bekdmpfung unlauteren Wettbewerbs Frankfurt am Main,
C-568/15, EU:C:2017:154, preemis 27 og 30).

Det bemeerkes for det andet, at Domstolen i preemis 33 i dom af 13. september 2018, Starman
(C-332/17, EU:C:2018:721), fastslog, at artikel 21, forste afsnit, i direktiv 2011/83 skal fortolkes séledes,
at den i tilfeelde af, at en erhvervsdrivende har stillet et eller flere forkortede numre til en hgjere takst
end basistelefontaksten til radighed for alle sine kunder, er til hinder for, at de forbrugere, som allerede
har indgéet en aftale med den erhvervsdrivende, betaler mere end basistelefontaksten, nar de kontakter
den pageeldende erhvervsdrivende pr. telefon i forbindelse med denne aftale.

I den foreliggende sag fremgér det af den foreleeggende rets oplysninger, at selv om det telefonnummer,
der stilles til radighed til basistelefontaksten, undertiden fremgar af visse kommunikationsmedier, der
er rettet til MiGames kundekreds, er det ubestridt, at dette ikke altid er tilfeeldet og i hvert fald, at
disse medier som oftest favoriserer det overtakserede kundetjenestenummer.

For det tilfeelde at der for det forste er indgaet en aftale mellem den erhvervsdrivende og forbrugeren,
og forbrugerens opkald for det andet vedrerer denne aftale, folger det imidlertid af artikel 21, forste
afsnit, i direktiv 2011/83, at forbrugeren ikke skal betale mere end basistelefontaksten for at afklare
sporgsmal i forbindelse med aftalens opfyldelse eller for at gere sine rettigheder i henhold til dette
direktiv geeldende (jf. i denne retning dom af 13.9.2018, Starman, C-332/17, EU:C:2018:721,
preemis 29 og 30).

Det folger saledes af den sammenheeng, hvori artikel 21 i direktiv 2011/83 indgar, at den
erhvervsdrivende kun ma paleegge forbrugeren, som ved telefonsamtaler udever de rettigheder, som er
fastsat i dette direktiv, udgifter, som ikke overstiger basistelefontaksten (dom af 13.9.2018, Starman,
C-332/17, EU:C:2018:721, preemis 25).

Denne bestemmelse er ganske vist ikke til hinder for, at en erhvervsdrivende stiller forskellige
telefonlinjer til radighed for offentligheden atheengig af, hvem der foretager disse opkald og deres
formal, idet der navnlig tages hensyn til, om den, der foretager opkaldet, allerede har indgaet en aftale
med den pégeeldende erhvervsdrivende eller ej. Den telefontjeneste, der er blevet etableret specielt med
henblik pa kontakt med forbrugere, der har indgaet en aftale med den erhvervsdrivende, og til en takst,
der ikke overstiger basistelefontaksten, skal imidlertid fremga af de kommunikationsmedier, der er
rettet til dennes kundekreds, og skal veere nem for forbrugerne at identificere pa disse medier.

Selv om de forskellige telefontjenester, som den erhvervsdrivende stiller til radighed for sine kunder,
kan oplyses under ét pa kommunikationsmedierne, mé det overtakserede telefonnummer ikke have en
fremtreedende placering, og formélet med de forskellige telefonlinjer skal fremga tilstraekkeligt klart og
forstaeligt, saledes at misforstaelser hos offentligheden undgas. Der ma endvidere ikke veere betydelige
forskelle mellem den telefontjeneste, for hvilken der betales basistelefontakst, og den overtakserede
telefontjeneste, med hensyn til adgang til tjenesten og dens niveau, pa bekostning af den service, der
tilbydes forbrugere, der allerede har indgaet en aftale med den pégeeldende erhvervsdrivende.

Disse betragtninger bekreaeftes af formalet med direktiv 2011/83, der, som det fremgar af direktivets

artikel 1, er at sikre et hejt forbrugerbeskyttelsesniveau ved at sikre forbrugernes oplysning og
sikkerhed i deres transaktioner med erhvervsdrivende.
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I henhold til artikel 21, forste afsnit, i direktiv 2011/83 er forbrugernes mulighed for at kunne
kommunikere effektivt med den erhvervsdrivende, efter at aftalen er indgaet, idet de kan kontakte
denne uden at padrage sig yderligere udgifter, af afgorende betydning for sikringen og den effektive
gennemforelse af forbrugerrettighederne.

Det bemeerkes ligeledes, at det fremgar af artikel 4 i direktiv 2011/83, at det
forbrugerbeskyttelsesniveau, som er opnaet ved medlemsstaternes nationale bestemmelser, ikke ma
fravige det forbrugerbeskyttelsesniveau, som er fastsat i dette direktiv, medmindre andet er fastsat
heri. Domstolen fastslog i denne forbindelse, at direktivets artikel 21 ikke udger en undtagelse fra
medlemsstaternes pligt til ikke at fravige det niveau for beskyttelse, som er fastsat i dette direktiv
(dom af 13.9.2018, Starman, C-332/17, EU:C:2018:721, preemis 28).

Henset til samtlige ovenstaende betragtninger skal de forelagte sporgsmal besvares med, at artikel 21,
forste afsnit, i direktiv 2011/83 skal fortolkes sédledes, at bestemmelsen er til hinder for, at en
erhvervsdrivende, foruden et telefonnummer, hvis takst ikke overstiger basistelefontaksten, stiller et
telefonnummer, der afregnes til en hgjere takst end sidstneevnte takst, til radighed for kunderne,
saledes at forbrugere, der har indgaet en aftale med en erhvervsdrivende, risikerer at benytte dette.

Sagsomkostninger

Da sagens behandling i forhold til hovedsagernes parter udger et led i den sag, der verserer for den
foreleeggende ret, tilkommer det denne at treeffe afgorelse om sagsomkostningerne. Bortset fra de
nevnte parters udgifter kan de udgifter, som er atholdt i forbindelse med afgivelse af indleg for
Domstolen, ikke erstattes.

Pa grundlag af disse preemisser kender Domstolen (Sjette Afdeling) for ret:

Artikel 21, forste afsnit, i artikel 21 i Europa-Parlamentets og Radets direktiv 2011/83/EU af
25. oktober 2011 om forbrugerrettigheder, om @ndring af Radets direktiv 93/13/EQF og
Europa-Parlamentets og Radets direktiv 1999/44/EF samt om ophevelse af Radets direktiv
85/577/EQF og Europa-Parlamentets og Radets direktiv 97/7/EF skal fortolkes saledes, at
bestemmelsen er til hinder for, at en erhvervsdrivende, foruden et telefonnummer, hvis takst
ikke overstiger basistelefontaksten, stiller et telefonnummer, der afregnes til en hojere takst end
sidstnzevnte takst, til radighed for kunderne, siledes at forbrugere, der har indgaet en aftale med
en erhvervsdrivende, risikerer at benytte dette.

Underskrifter
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