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II

(Actos juridicos preparatorios)

COMITE ECONOMICO Y SOCIAL

Dictamen del Comité Econémico y Social sobre el tema «Incidencia del comercio electréonico en
el mercado interior (OMU)»

(2001/C 123/01)

El 2 de marzo de 2000, de conformidad con el apartado 3 del articulo 23 del Reglamento Interno, el
Comité Econ6émico y Social decidi6 elaborar un dictamen sobre el tema «ncidencia del comercio
electronico en el mercado interior» (OMU) (Observatorio del Mercado Unico).

La Secciéon de Mercado Unico, Producciéon y Consumo, encargada de preparar los trabajos en este asunto,
aprob6 su dictamen el 10 de enero de 2001 (ponente: Sr. Glatz).

En su 378° Pleno de los dias 24 y 25 de enero de 2001 (sesion del 24 de enero de 2001), el Comité
Econémico y Social ha aprobado por 79 votos a favor y 1 abstencion el presente Dictamen.

1. Resumen y conclusiones

En la actualidad, comparado con el volumen total de
comercio, el comercio electronico sigue desempefiando
un papel secundario, sobre todo en lo que se refiere al
comercio entre empresas y consumidores. Mayor es la
importancia del comercio electronico entre empresas.

Sin embargo, las tasas de crecimiento del comercio
electronico siguen siendo en la actualidad muy elevadas.

Por lo que se refiere a la utilizacién de las posibilidades
del comercio electrénico, los consumidores mantienen
sus reservas. Los motivos para ello son la falta de
posibilidades o de aptitudes para el acceso, asi como la
escasa confianza, sobre todo respecto a la proteccion de
la vida privada y la seguridad de los medios de pago.

Otro obsticulo son también las condiciones generales
para los proveedores que a veces faltan y son en
parte contradictorias, asi como la situacién juridica
fragmentada en algunos dmbitos con que se enfrentan,
sobre todo debido al crecimiento conjunto de las teleco-
municaciones y los medios de comunicacién y de las
correspondientes infraestructuras (convergencia). No
puede afirmarse, por tanto, que exista un marco cohe-
rente.

—  Es necesario que la politica de competencia preste mayor
atencion a los nuevos desarrollos.

1.1.  Por todas estas razones, es preciso crear, mediante una
serie de medidas, las condiciones generales para un mercado
interior del comercio electronico capaz de funcionar correcta-
mente. Para ello habra que tener en cuenta que estas condicio-
nes generales deberdn establecerse, asimismo y sobre todo, a
escala internacional.

1.2.  De otro modo, Europa renunciaria a las oportunidades
de desarrollo econémico y social y podria ampliarse la
distancia con Estados Unidos en este sector.

1.3.  Por consiguiente, el Comité formula, en resumen, las
siguientes exigencias y recomendaciones:

Debe apoyarse un didlogo constructivo entre los consumi-
dores y los fabricantes y el sector comercial. Las organiza-
ciones de consumidores deberian tener un derecho de
intervencion amplio, para restaurar el clima de confianza.
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— Deben fomentarse estrategias de acompafiamiento y de
estimulo en favor de los nuevos medios técnicos, con el
objetivo de abrir su acceso al mayor nimero posible de
ciudadanos. Para ello, deberan tenerse en cuenta en
especial las dificultades de las capas de la poblacién mas
desfavorecidas, asi como, por ejemplo, a la poblacion de
mayor edad.

— Debe establecerse un marco juridico europeo e internacio-
nal a fin de lograr un acceso al comercio electronico
trasparente y asequible que ofrezca seguridades y garan-
tias a los consumidores. Las acciones emprendidas por la
Comision para reorganizar el sector de las telecomunica-
ciones (paquete de directivas del 12 de julio de 2000 (1))
representan, a este respecto, una importante iniciativa.

— Debera crearse el marco juridico para los dmbitos en los
que no se aplica la Directiva sobre el comercio electronico.
Habria que incluir un marco para un procedimiento
alternativo de resolucion de litigios, el problema de la
mercadotecnia desleal, la extensiéon del ambito de validez
de la Directiva sobre la comercializacién a distancia, la
elaboracion de una directiva sobre la comercializacion a
distancia de servicios financieros y los criterios para las
iniciativas de autorregulacion.

— En opiniéon del Comité, las PYME estin llamadas a
desempefiar un importante papel en el comercio electré-
nico, y deben ser puestas en situacion de aprovechar
también las posibilidades que éste ofrece.

— Los proveedores deberan ofrecer a los consumidores la
posibilidad de resolver sus diferencias previamente a la
via judicial. Ademés, para los consumidores es importante
poder ejercer su derecho en su lugar de residencia.

— Deben introducirse y utilizarse normas y principios
comparables, con el fin de forzar el uso de procedimientos
de resolucion de litigios fuera de los tribunales y la
implantacién de un sello de calidad, asi como para no
interponer obstaculos al mercado interior.

—  El comercio electrénico plantea nuevas tareas a la politica
de competencia. Deberan vigilarse atentamente los nue-
vos desarrollos, sobre todo las fusiones de empresas, los
portales y las infraestructuras de la red.

— Deberan desarrollarse sistemas de pago mas seguros y
reducirse los costes de los pagos transfronterizos.

—  Deberan reducirse los obstaculos y falseamientos fiscales
existentes. Deberdn eliminarse las desventajas competiti-
vas para las empresas europeas frente a empresas de
terceros paises.

(1) COM(2000) 384, COM(2000) 385, COM(2000) 386, COM(2000)
392, COM(2000) 393, COM(2000) 394, COM(2000) 407.

— La Comunidad debera otorgar la maxima prioridad a la
proteccion de datos. La Comision debe instar a los Estados
miembros a que fuercen la aplicacion de la proteccion de
datos. Es preciso adaptar el derecho a la proteccion de
datos a las nuevas circunstancias técnicas y economicas a
fin de que esta proteccion pueda prestarse en todas las
variantes de las comunicaciones modernas.

2. Importancia del comercio electronico

En su calidad de soporte técnico del comercio electronico,
Internet se caracteriza por un desarrollo extremadamente
acelerado. Sin embargo, la importancia de Internet registra
muchas diferencias geograficas. Los paises de la OCDE domi-
nan tanto por el niimero de servidores como por el niimero de
usuarios, y entre ellos destaca Estados Unidos.

2.1. La Comisiéon Europea(?) supone que el comercio
electronico en Europa aumentard de los 17 millardos de
dolares estadounidenses a finales de 1999 a aproximadamente
360 millardos de dolares estadounidenses en 2003.

2.2.  El ambito mas importante es el comercio electrénico
entre empresas (empresa a empresa, B2B). Estimaciones coinci-
dentes elevan este porcentaje a aproximadamente entre el 70 %
y el 90 % del volumen total del comercio electronico.

2.3, Sin embargo, el comercio electronico entre empresas y
consumidores (empresa a consumidor, B2C) sigue constitu-
yendo un porcentaje reducido del total de las ventas. En el caso
de Europa estd comprobado que en la actualidad el porcentaje
de comercio electronico en el conjunto del comercio destinado
al consumidor final es inferior al 1 %, lo que quiere decir que
es incluso inferior a las transacciones del comercio a distancia
tradicional. Para 2001 y 2002 se estima que el porcentaje de
comercio electronico en el conjunto total de las ventas de los
paises de la OCDE-7 sera del 5 %, mientras que para el periodo
de 2002 a 2005, representara el 15 %.

2.4, Esta claro, sin embargo, que la importancia del comer-
cio electronico en algunos sectores como los servicios financie-
ros o el soporte logico puede ser mucho més importante que
para el resto de los sectores. Ello demuestra que el comercio
electronico puede desempefiar un importante papel, sobre
todo, para los productos intangibles.

2.5, Por comercio electronico se entiende, sobre todo, una
forma de comercio de servicios y bienes digitales, pero también
no digitales, que se distribuyen principalmente por Internet. Sin
embargo, existen nuevas formas de comercio por introducir en
el mercado, como la television interactiva (T-comercio) y el
comercio via teléfono movil (M-comercio). Este altimo adqui-
rird una mayor importancia, sobre todo, mediante la introduc-
cion de las tecnologias UMTS.

() Comunicacién de la Comision «Estrategias para la creacion de
empleo en la sociedad de la informacién» (COM(2000) 48 final).
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2.6.  Europa, tanto en lo que se refiere a la utilizacion de
Internet como a la importancia del comercio electronico, va
por detrds de Estados Unidos. Las razones son diversas: una
lengua comin, una moneda comtn, tarifas telefénicas mas
bajas, mds capital-riesgo disponible. Sin embargo Europa es
lider en el campo de las comunicaciones moviles y deberia
aumentar esta ventaja con las tecnologias UMTS. También la
introduccion del euro impulsaria la importancia del comercio
electronico en Europa, incluso en los Estados europeos que no
participen en la moneda tnica.

3. Importancia del comercio electronico para el mer-
cado interior y sus operadores (empresas, consumi-
dores y trabajadores)

3.1. Mercado interior

3.1.1.  El comercio electrénico influird en el mercado inte-
rior de muchas maneras. Se intensificard la adquisicion de
bienes y servicios a través de las fronteras nacionales. Se
abrirdn también nuevos mercados. Los consumidores podran
elegir entre una oferta mas variada. El comercio electronico
realzard la importancia del mercado interior. También puede
suponer posibilidades de desarrollo para las regiones rurales.
Se modificara la estructura de los mercados.

En particular, es de esperar que el comercio electronico
adquiera una mayor importancia, sobre todo, para los servicios
financieros. Los bancos deberan prepararse a una competencia
cada vez mayor por parte de los establecimientos no bancarios
que ofrezcan servicios financieros.

3.1.2.  El reconocimiento mutuo, que constituye uno de
los instrumentos mdas importantes para garantizar la libre
circulacién de mercancias en el mercado interior, adquiere una
importancia todavia mayor merced al comercio electrénico.

3.1.3.  Sin embargo, la distribucién de productos tangibles
s6lo podrd aumentar su importancia cuando se solucionen
satisfactoriamente los problemas de logistica. No obstante, el
aumento del comercio electronico de productos materiales
implicard también un aumento de los flujos de transporte.
Todavia resulta dificil saber si la sustitucion del envio fisico de
determinados productos (por ejemplo, los soportes de sonido)
por el envio en linea compensard estas repercusiones en los
flujos de transporte. El CES pide a la Comisién que realice
investigaciones a este respecto. El Comité sefiala este problema
y apunta la necesidad de encontrar las soluciones correspon-
dientes en la politica de transportes.

3.1.4.  En parte, disminuira la importancia de los intermedi-
arios. Los productores y proveedores de servicios venderan
directamente a los consumidores. No obstante, precisamente
por la falta de transparencia de la oferta en la red serdn
necesarios intermediarios. Se desarrollarin nuevas formas y
sectores, sobre todo en el ambito de la logistica, la financiacion
y los servicios de informacion. A este respecto, también serd
necesario que las formas de distribucion se orienten mejor a
las necesidades y al estilo de vida de los consumidores, que ha
sufrido en parte grandes transformaciones.

3.2. Empresas

Para las empresas la utilizacion de Internet entrafia la apertura
de nuevos campos de negocio, y el desarrollo de nuevos
productos y servicios y nuevas formas de distribucion.

3.2.1.  Ademas, Internet facilita también la comercializacion
y, sobre todo, una comercializacién mas orientada a unos
objetivos. Pueden reducirse los costes de publicidad y de
transaccion.

3.2.2.  Es de esperar que Internet contribuya a reducir
considerablemente los costes, lo que a la larga podra dar lugar
a mercados que funcionen con precios mas bajos y a un
aumento del bienestar. Como causas de estas reducciones de
costes se citan las siguientes:

— supresion de los intermediarios en su sentido originario
(«desintermediaciony);

— costes de comunicacién mas bajos (costes telefonicos,
ordenadores, etc.);

— infraestructura fisica mas reducida (locales comerciales,
etc.);

— reduccion de los costes para los clientes (los clientes se
informan por sus propios medios);

— reduccion de los costes de distribucion de los productos
digitales.

3.2.3.  Sin embargo, por otro lado, no deben infravalorarse
los costes nuevos y suplementarios, sobre todo los costes de
relaciones publicas.

3.2.4. Las nuevas posibilidades que brinda el comercio
electronico tendrdn, probablemente, mayores repercusiones
en las transacciones entre empresas que en el comercio con
los usuarios finales. Ello muestra, asimismo, el volumen de las
transacciones. La mayor parte de las transacciones comerciales
electronicas se realizan entre empresas, y este tipo de transac-
ciones se utiliza cada vez mas para la subcontratacion y para
la compra de componentes y materiales.
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3.2.5.  Para las PYME, el recurso a estas formas de transac-
cion reviste una importancia fundamental, pero en la actuali-
dad no pueden, a menudo, utilizar todas las posibilidades del
comercio electronico. Hoy por hoy, las PYME necesitan que se
les ofrezcan servicios de asesoria que les sirvan para aprovechar
estas oportunidades y no dejar pasar la oportunidad que
supone esta forma de hacer negocios, asi como para responder
a las exigencias de los principales clientes y de otras grandes
empresas con la adopcion de nuevas formas de trabajar.

3.2.6.  En razén de sus circunstancias especificas y de la
estructura de Internet, puede suceder que las PYME tengan que
hacer frente a costes suplementarios de relaciones ptblicas que
superen el ahorro que les habrian permitido las posibilidades
técnicas. Las barreras de adaptacién para el negocio entre
empresa y consumidor son mayores que para el negocio entre
empresas. Y también el riesgo.

3.2.7. No obstante, gracias a Internet, las pequefias y
medianas empresas pueden disponer de un mejor acceso a los
mercados, sobre todo debido a la reduccién de los costes de
las comunicaciones. Gracias a las posibilidades técnicas los
proveedores podran también disponer mas ficilmente de datos
sobre los clientes y sus habitos de compra. De este modo los
clientes podrdn ser contactados mas eficazmente y sin el
habitual despilfarro en publicidad.

3.2.8.  De ahi que Internet sea considerada en muchos
sentidos una posibilidad, también y sobre todo, para las PYME.
Igualmente, el comercio electronico hard que las empresas se
preocupen en mayor medida de las cualificaciones especificas
de los trabajadores en este dmbito. Para tener éxito en el
comercio electronico, las PYME deberan hacer frente a un
desafio, pues se verdn obligadas a introducir cambios en
la logistica y el desarrollo de los recursos humanos. Las
cooperaciones y las plataformas pueden disminuir los riesgos.

3.3.  Repercusiones para los consumidores

En el marco de la globalizacion de la economia, el comercio
electronico ofrece al consumidor la posibilidad extraordinaria
de escoger directamente en todos los mercados, algo total-
mente impensable hasta la fecha, y de sacar partido de los
precios més favorables o comprar productos que de otra forma
no podrian encontrarse en los mercados nacionales.

3.3.1.  Los mercados para consumidores se caracterizan, en
general y especialmente en Internet, por una informacion
asimétrica. Para el consumidor es muchas veces demasiado
complicado recabar informacion sobre todos los proveedores.
De ahi que en estos mercados sea muy importante la confianza.
Es de esperar, por lo tanto, que en el futuro los intermediarios
desempefien un papel més importante como asesores 0 como
buscadores.

3.3.2.  Sin embargo, sdlo si la competencia funciona, la
reduccion de los costes podré traducirse en una bajada de los
precios a los consumidores finales. No obstante, hay estudios

empiricos que demuestran que Internet no es en principio mas
competitivo que otros sectores. Ello es debido, sobre todo, a la
gran concentracion de los mercados (grado de popularidad). De
ahi que, aunque la transparencia del mercado sea tedricamente
grande, en la practica es escasa. Se pone de manifiesto, asi, la
necesidad de crear un marco juridico y de politica de competen-
cia, de forma que los consumidores puedan, en la préctica,
sacar partido de las posibles ventajas.

3.3.3.  El Comité considera que las empresas, los gobiernos
y la Unién Europea deberian reflexionar sobre nuevas formas
de incentivos que faciliten la simplificacién de los sistemas y la
traduccién automatica de las lenguas, fomenten su difusion
entre los sectores menos favorecidos de la poblacién y
conviertan Internet en un instrumento que sea Gtil no sélo
para el consumo, sino especialmente para la formacion y la
informacion de todos.

3.3.4. Internet estd siendo utilizado cada vez mdis no
solo como instrumento para las transacciones comerciales
electronicas, sino también para la formacion e informacion.
Internet ofrece la oportunidad de nuevas posibilidades de
empleo y contribuye a satisfacer las aspiraciones de mejora de
los conocimientos. El Comité desea subrayar, a este respecto,
que la politica de formacion debe reaccionar ante estas nuevas
demandas, tanto en la escuela como en el campo de la
formacion para adultos, asi como en otros ambitos, como los
medios de comunicacion de masas. Son necesarias inversiones
tanto en software como en hardware, asi como en la instalacién
de redes. También es necesaria la formacion de formadores. La
formacion en este ambito tendra una importancia fundamental
para la competitividad de Europa en el futuro.

3.4. Los trabajadores

3.4.1.  Los ciudadanos de la Uni6én Europea, en calidad de
trabajadores, también sentirdin més las repercusiones del
comercio electrénico. Los cambios estructurales que son de
esperar en virtud del pronosticado aumento del comercio
electronico implican nuevas demandas de cualificacion en el
mercado de trabajo. Estos cambios estructurales deberan ir
acompafiados de las correspondientes iniciativas de formacién
continua y de cualificacién y de otras medidas. No se trata en
absoluto de que éstas se centren exclusivamente en la mano de
obra altamente cualificada. Por ello la formacion profesional y
la formacion continua deberdn ocuparse también de estos
otros trabajadores y trabajadoras.

3.4.2.  El Comité sefiala que la politica educativa, tanto en
el nivel de la educacion general en la escuela como en la
formacion continua de adultos, debe hacer frente a diferentes
desafios. En tltima instancia es la configuracion de la politica
educativa en la actualidad la que determinara la competitividad
de Europa en el futuro.
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3.4.3.  El surgimiento de estructuras empresariales en parte
virtuales favorecera la aparicion de nuevas formas de relaciones
laborales. El crecimiento del comercio electronico contribuira
en gran medida a la generalizacion del teletrabajo. Los
interlocutores sociales deberdn examinar las consecuencias de
estos cambios tanto para los trabajadores como para los
empresarios. Deberd prestarse una atencion especial al cumpli-
miento de las disposiciones de defensa del Derecho laboral y a
la seguridad y la higiene en el lugar de trabajo. Debera
garantizarse el acceso de los sindicatos a las empresas y su
representacion a través de comités de empresa.

3.4.4.  El comercio electronico creard nuevas oportunidades
para los trabajadores. Aumentaran las posibilidades de partici-
pacion si se pasa de una estructura jerarquizada a una red de
unidades més pequefias que trabajan de forma relativamente
autbnoma en un proyecto. Habrd que encontrar y fomentar
las oportunidades para los trabajadores.

3.4.5. En su dictamen acerca del Libro Blanco sobre el
comercio el Comité expresé su opinién sobre la formacion
profesional y la formacion continua. Sus conclusiones pueden
aplicarse en parte también al comercio electronico.

3.4.6. El crecimiento del comercio electronico entrafia
también un aumento de la movilidad de la mano de obra. Las
actividades que hasta la fecha se llevaban a cabo en la sede
administrativa de la empresa serdn trasladadas a otros lugares
en los que la mano de obra sea mas barata y las normas
sociales menos estrictas. Para reducir la presion creciente sobre
los trabajadores europeos es preciso garantizar, al menos en el
ambito europeo, nuevas normas sociales que deberan ser
consensuadas entre los interlocutores sociales o que, ademas
de eso, garanticen en todos los sectores el respeto de las
normas de trabajo que figuran en el convenio de la OIT.

3.4.7.  El Comité considera importante que, en la elabora-
cion de un marco para el comercio electronico, se establezca
un equilibrio entre los intereses de los proveedores, los
consumidores y los trabajadores. Es imprescindible la articula-
cion de los tres grupos en todos los aspectos del comercio
electronico. Para gestionar los cambios estructurales son muy
necesarias, ademas, iniciativas conjuntas de los interlocutores
sociales. El Comité considera también que la Comision deberia
realizar un estudio sobre las repercusiones (fisicas, psiquicas y
econdmicas) del comercio electrénico en los trabajadores.

4. Obstaculos y soluciones para la realizacion del mer-
cado interior en el comercio electrénico

4.1. Necesidad de un marco reglamentario y juridico mas claro

El comercio electronico solo podra aprovechar al maximo su
potencial si cuenta con un marco estructural previsible,

transparente y fiable para las empresas y los consumidores.
Con la Directiva sobre el comercio electronico (2000/31/CE)
se cre6 un marco juridico sobre todo para los proveedores,
que les permite hacer negocios con clientes de otros Estados
miembros sin tener que aplicar en cada ocasién la legislacion
de los otros Estados. No obstante, la Directiva prevé excepcio-
nes en diversos ambitos. Por tanto, en vez de garantizar un
mercado Gnico, el comercio electrénico en el caso del sector
del comercio al por menor podria seguir caracterizandose por
la fragmentacion de la UE en quince mercados nacionales
diferentes, lo cual limitaria su potencial en Europa. El Comité,
que comprende plenamente la situacién de los proveedores y
la necesidad de superar la fragmentacion, estima que en este
campo es preciso proceder con mucha precaucion en tanto
siga echandose en falta una armonizacion al mas alto nivel.

4.1.1.  En muchos casos, para el proveedor es necesario
estar seguro de la identidad del socio de negocios. Ademas,
en el comercio electrénico es esencial que se garantice la
inalterabilidad de los datos transmitidos. Esto es posible
gracias a la firma electronica. Sus condiciones generales se
establecieron en la Directiva por la que se establece un marco
comunitario para la firma electronica (1999/93/CE). Sin
embargo, en la practica esta firma electronica no desempefia
hasta ahora ningtin papel.

4.1.2.  Esta Directiva sobre el comercio electronico elimina
muchos obsticulos para los proveedores de este tipo de
servicios. La creacién de un marco coherente también se
complica por las ambigiiedades derivadas de la convergencia
de los sectores de las tecnologias de telecomunicaciones entre
siy con los medios de comunicacion. Por ello, el nuevo marco
reglamentario para la infraestructura de comunicaciones y los
servicios asociados deberia centrarse, sobre todo, en fomentar
un mercado abierto y competitivo para los servicios de
comunicaciones y en garantizarlo a largo plazo.

4.1.2.1.  El Libro Verde de la convergencia de los sectores
de telecomunicaciones (COM(97) 623) estd en la base de este
debate. En su Comunicacién «Hacia un nuevo marco para la
infraestructura de comunicaciones electronicas y los servicios
asociados - Revision de 1999 del sector de las comunicaciones»
(COM(1999) 539), la Comisién propone, por ejemplo, normas
horizontales para las infraestructuras de las comunicaciones.
En su dictamen, el Comité Econdmico y Social apoyé estas
iniciativas y consider6 que debian profundizarse estas reflexio-
nes lo antes posible a fin de brindar a las empresas y a los
consumidores un marco seguro y fiable. El paquete de reformas
de las telecomunicaciones propuesto en julio de 2000 por la
Comision constituye la materializacion de este objetivo. Dada
la convergencia de las telecomunicaciones, los medios de
comunicacion y las tecnologias de la informacion, deberia
existir un tinico marco juridico valido para todas las redes y
servicios de transmisién. Al Comité le satisface que el nuevo
marco juridico tenga por objetivos poder realizar mejores
prondsticos y una mayor concordancia con las disposiciones
generales de la UE en materia de competencia y de proteccién
de los consumidores.
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4.1.3.  En el pasado se cred con éxito un marco de politica
de competencia para el sector de las telecomunicaciones.
Ahora es preciso seguir este camino también en otros sectores.

4.1.4. La economia digital se caracteriza por las elevadas
inversiones en la primera fase de desarrollo (costes fijos
elevados). Estas inversiones se hacen a menudo en propiedad
intelectual. Por el contrario, los costes de distribucion son muy
favorables. De ahi que sea comprensible la propuesta de los
productores para que se preste una gran atencion a la defensa
de la propiedad intelectual, los derechos de autor. A este
respecto, el Comité Economico y Social seflala que no deben
dejarse de lado las aspiraciones y deseos legitimos de los
consumidores como, por ejemplo, la posibilidad de efectuar
grabaciones para uso privado (esto es, grabar emisiones
televisivas para ser vistas posteriormente). El Consejo adoptd
una posicion comtn sobre los derechos de autor.

4.2. Confianza en el comercio electrénico

Los consumidores se muestran reticentes a servirse de Internet
para adquirir productos y servicios porque existe una falta de
transparencia en cuanto a las caracteristicas de los productos,
a los posibles costes adicionales, a la aplicacion de las
disposiciones juridicas y al tribunal competente. Los consumi-
dores no tienen ningtin tipo de seguridad de que los productos
que compren no tengan defectos, lleguen a tiempo y de que, si
surgen problemas (sobre todo en caso de defectos y no
conformidad con el producto), la devolucion se efectuara con
rapidez, eficacia y equidad. A ello se aflade que, a menudo, los
sistemas técnicos no estdn concebidos para que resulten faciles
de utilizar por el consumidor.

4.2.1. Los consumidores temen también las estafas, la falta
de seguridad —sobre todo en lo relativo a los medios de
pago—y la falta de proteccién de los datos personales.

4.2.2.  Quien quiera realizar compras en linea se encontrard
ante situaciones de compra que no le son familiares ni en el
comercio minorista ni en el comercio a distancia. Cuando se
compra en un comercio minorista o se piden productos por
catdlogo el consumidor sabe, por lo general, con quien estd
tratando. En Internet se encuentran paginas que no ofrecen
ningtn dato sobre las empresas, etc. En caso de reclamaciones
sobre las mercancias o los servicios solicitados, con frecuencia
es dificil localizar al proveedor, devolverle los productos o
facilitar una direccién a los tribunales con la que, llegado el
caso, pueda presentarse la demanda.

4.2.3. A menudo, la escasa confianza de los consumidores
tiene su origen en la escasa comprensién del marco general en
que se realizan estas transacciones. El Comité insta a la
Comunidad, a los Estados miembros, a las empresas y a las
asociaciones de consumidores a que pongan a disposicion de
los consumidores las informaciones necesarias. Con ello se
daria a los consumidores la posibilidad de adoptar decisiones
bajo su propia responsabilidad.

4.2.4.  Sise pretende que se desarrolle el comercio electrd-
nico, deberan simplificarse y hacerse mas seguros los procedi-
mientos y las transacciones, y el consumidor debera estar en
condiciones de resolver de forma rapida, barata y eficaz las
dificultades y diferencias.

4.2.5. La Unién Europea reconocié la necesidad de crear
un marco mds seguro para brindar a los clientes las maltiples
posibilidades del comercio electronico. En este apartado cabe
mencionar las normas sobre los requisitos de informacién
minima sobre el proveedor, los precios, los costes de envio,
los impuestos, el derecho a la devolucion y la veracidad de las
afirmaciones publicitarias.

4.2.6.  Junto a una multiplicidad de medidas para generar
confianza a través de la creacion de un marco juridico, las
normas mas importantes figuran sobre todo en la Directiva
97|7|CE relativa a la protecciéon de los consumidores en
materia de contratos a distancia, actualmente en vigor, y en la
Directiva 2000/31/CE sobre el comercio electronico.

4.2.7.  No obstante, la red de normas de proteccion presenta
muchas lagunas. Por ejemplo, existen muchos sectores impor-
tantes de servicio que siguen excluidos de las principales
disposiciones de la Directiva sobre comercializacion a distancia
(por ejemplo, servicios de ocio, como los viajes). En especial
debe destacarse que no existe un marco juridico adecuado para
la comercializacion a distancia de los servicios financieros.

4.2.8.  En su dictamen (CES 458/1999) sobre la propuesta
de Directiva relativa a la comercializaciéon a distancia de
servicios financieros destinados a los consumidores
(COM(1998) 468 final), el Comité sefiala que el cardcter
especifico y el caracter intangible de los servicios financieros y
su reconocida complejidad e importancia para los consumido-
res no solo justifican la propuesta de unas disposiciones
particulares que no sean una mera copia de las disposiciones
generales relativas a la comercializacion a distancia, sino
también la adopcién de un elevado nivel de proteccion para
los consumidores en los dmbitos que se pretende armonizar.

4.2.9. La aplicacién universal del principio del pais de
origen, como estd previsto en la Directiva sobre comercio
electronico, podria confrontar a los consumidores con practi-
cas publicitarias o con determinados productos (por ejemplo,
medicamentos) a los que hasta ahora no han estado expuestos.
Es posible que ello conduzca a cierta inseguridad. Por esta
razén, en estos ambitos es necesaria la introduccién de normas
mads armonizadas.

4.2.10.
peticiones:

Por todo ello, el Comité formula las siguientes

—  Que se extiendan a otros tipos de servicios las principales
disposiciones de la Directiva sobre comercializacion a
distancia y se elaboren lo antes posible las normas
relativas a estos servicios.
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—  Que se acelere el proceso de decision sobre la propuesta
de Directiva relativa a la comercializacion a distancia de
los servicios financieros. La razdn estriba, sobre todo, en
las discrepancias en el seno del Consejo de ministros en
relacion con la armonizaciéon completa y las posibles
excepciones. Tal como el Comité sefialaba en su dictamen
de abril de 1999, la fecha de aplicacion definitiva debe
fijarse para el 30 de junio de 2001.

— EnlaDirectiva relativa a la comercializacion a distancia de
los servicios financieros deberian estipularse los requisitos
minimos de informacién, un periodo de reflexion ade-
cuado, las limitaciones a determinadas formas de comer-
cializacién y un sistema sencillo y eficaz de devolucion.

— También son necesarias normas generales para los dambi-
tos excluidos de la Directiva sobre el comercio electrénico,
entre los que cabe citar un marco para procedimientos
alternativos de resolucion de diferencias, la comercializa-
cion desleal y los criterios para las iniciativas de autorregu-
lacion. Algunas normas podrian constituir la base para la
elaboraciéon de un cddigo europeo, por ejemplo, en
materia de mercadotecnia. De este modo los consumido-
res podrian tener mas confianza en las iniciativas de
autorregulacion.

— En las transacciones con consumidores, los proveedores
deberfan asumir los riesgos por las pérdidas o los
envios defectuosos en las transacciones en las que falte
informacion.

4.3.  Cddigo de conducta y etiqueta de calidad

4.3.1.  Un cobdigo de conducta que sirva de orientacion a las
empresas podria contribuir a fortalecer la confianza de los
consumidores en el comercio electronico. Para no obstaculizar
el mercado interior, es preciso elaborar, sobre todo, normas y
principios comparables a escala comunitaria, en colaboracion
con las asociaciones de consumidores. Hay que fomentar la
creacion de instituciones que controlen la observancia de los
codigos de conducta.

4.3.2.  Para dar también al consumidor una mayor orienta-
cién sobre la calidad y la fiabilidad de los proveedores, un
instrumento adecuado es la concesion de un sello de calidad a
empresas concretas. Este sello brindaria a los consumidores la
seguridad de que en Internet puede comprarse en condiciones
favorables para el cliente.

4.3.3.  Paraello deberd garantizarse que los criterios respon-
dan a exigencias elevadas y que los proveedores cumplen de
hecho estos criterios.

4.3.4.  El Comité considera que deben desarrollarse criterios
de evaluacion y de certificacién en colaboracion con las
organizaciones internacionales de consumidores y con los
representantes de la industria y el comercio para que el sello
de calidad se acepte y se difunda lo mas ampliamente posible.
Los sellos de calidad nacionales deberfan ser considerados un

estimulo para alcanzar este resultado. Una gran diversidad de
certificaciones diferentes produciria confusion en vez de
claridad y pondria en peligro el funcionamiento del mercado
interior.

4.4.  Resolucién de litigios y aplicacion de la legislacion fuera de los
tribunales

4.41.  En caso de que en las transacciones transfronterizas
se produzca un conflicto entre consumidores y proveedores,
es conveniente para ambas partes llegar a una solucioén antes
de acudir eventualmente a los tribunales. En este orden de
cosas debe otorgarse mucha importancia a que el proveedor
disponga de un mecanismo de gestion de quejas bien estructu-
rado.

4.4.2.  En segundo lugar, en las transacciones transfronteri-
zas es importante resolver los litigios de manera equitativa y
sencilla. El hecho de que los consumidores se decidan a
efectuar compras transfronterizas depende de que dispongan
de la posibilidad real de poder ejercer sus derechos en caso de
litigio en condiciones aceptables. En este sentido, las iniciativas
extrajudiciales de resoluciéon de litigios aportan una gran
contribucion.

4.4.3.  El Comité pone, por consiguiente, de manifiesto la
necesidad de que la Comision y los Estados miembros desarro-
llen rapidamente mecanismos transfronterizos para la resolu-
ci6én de litigios de consumo. Debe garantizarse, sin embargo,
el carcter voluntario de estos procedimientos, por lo que no
serfia obligatorio acordarlos antes de la celebracion de un
contrato, ni tampoco su adopcion excluiria la posibilidad de
un posterior procedimiento judicial.

4.4.4.  Los procedimientos de resolucion extrajudicial de
conflictos deberfan tener una calidad andloga en los distintos
Estados miembros. Ello serfa positivo para el funcionamiento
del mercado interior, y sé6lo asi, ademas, seran empleados por
los consumidores. Por esta razon, es necesaria la elaboracion
de normas y principios comparables a escala europea. El
Comité propone también que se garantice la existencia de
estructuras para la acreditacion, la concesion de licencias y los
controles, con el fin de prevenir los abusos.

4.4.5.  El Comité sefiala que, en este contexto, todavia hay
muchas cuestiones por resolver (qué legislacion debe aplicarse
en el caso de los procedimientos extrajudiciales, qué lengua se
utilizaria, etc.).

4.4.6.  No obstante, hay que sefialar que el funcionamiento
de dichos procedimientos de resolucién de litigios depende
también de que el consumidor tenga en Gltima instancia la
posibilidad de defender y hacer respetar sus derechos ante los
tribunales.
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4.4.7.  Elacceso alos tribunales y un marco mas seguro son
condiciones fundamentales para que los consumidores acepten
el comercio electronico. El Consejo aclard, en diciembre de
2000, en el Reglamento sobre competencias judiciales y el
reconocimiento y la ejecucion de las sentencias de derecho
civil y mercantil, que los consumidores, en el caso de comercio
electronico transfronterizo, tienen derecho a presentar las
demandas en su lugar de residencia, al tiempo que pueden ser
demandados en el mismo. No obstante, todavia es necesario
introducir mejoras en la ejecucion juridica transfronteriza
(procedimiento de traslado, ejecucion, etc.).

4.4.8.  Aun reconociendo la necesidad de un alto nivel de
protecciéon del consumidor, también es esencial evitar la
fragmentacion del mercado del comercio electronico en la UE
mediante una plétora de normativas y restricciones nacionales
a la competencia y la innovacion.

4.5. Competencia

Las estructuras de mercado del comercio electronico evolucio-
nan de manera muy dinamica. Los efectos de dock-in»y de red
pueden dar lugar rdpidamente a estructuras oligopodlicas o
monopolisticas. Como en otros sectores, el factor tiempo
desempefla un papel importante, lo que plantea nuevos
retos a la politica de competencia. Por ello, deben vigilarse
atentamente los nuevos desarrollos.

4.5.1.  En el nivel europeo deben crearse condiciones de
competencia para que también las empresas pequefias de
Internet, que por lo general se muestran receptivas a las
necesidades de los consumidores, puedan sobrevivir y de esta
manera el sector pueda desarrollarse equilibradamente.

4.5.2.  Para ello, en cada nivel del mercado debe existir un
namero suficiente de operadores y éstos deben poder operar
en condiciones de libre competencia. Estos niveles no sélo
incluyen a los proveedores de servicios de Internet, sino sobre
todo a los proveedores de infraestructuras de Internet.

4.5.3.  La politica europea de la competencia debera, por
tanto, responder a nuevos desafios:

—  Se ofreceran productos y servicios via Internet, a menudo
con un sistema de distribucion dual, es decir, tanto en el
mercado virtual como el mercado tradicional. Aumenta-
ran las dificultades de delimitar el mercado relevante, lo
que hard necesario contar con criterios de evaluacion
razonables y cooperar estrechamente con las autoridades
responsables de la competencia de todos los continentes.

— En las plataformas de empresa a empresa, B2B, se
intercambia informacién sobre precios, materias primas,
datos cuantitativos, etc. A las autoridades responsables de
la competencia les incumbe la dificil tarea de averiguar en
qué medida ello puede llevar a la celebracion de acuerdos
contrarios a la competencia y a practicas de connivencia
ilegales.

— Debido al efecto de red y a la necesidad de proceder a
inversiones muy cuantiosas, los operadores del mercado
en Internet tienden a concentrarse y constituir posiciones
de mercado dominantes, en mayor medida que los
mercados tradicionales. Esta afirmacion es valida no sélo
para los proveedores de servicios, sino en especial para
los proveedores de infraestructuras de Internet, los deno-
minados proveedores de contenidos.

— Por ¢jemplo, en la actualidad, la infraestructura de red de
Internet de todo el mundo estd en manos de unas pocas
empresas, que estan sopesando una posible fusion. Aparte
de eso, estas infraestructuras terrestres estdn ubicadas en
las redes de Estados Unidos y gran parte del trafico
transeuropeo en Internet pasa por las redes de Estados
Unidos. En lo que se refiere a la seguridad y la fiabilidad,
los consumidores y empresas europeos dependen de las
conexiones transatlanticas.

— Las autoridades responsables de la competencia deberan
garantizar que los grupos de operadores del mercado que
fijan las normas industriales del comercio electronico no
las empleen en su propio beneficio o para alcanzar una
posicién dominante.

— Para evitarlo, son muy importantes la organizacion y la
gestion de Internet. En interés de los consumidores y las
empresas europeas, la Unién Europea debe plantearse en
qué medida las autoridades europeas responsables de la
competencia pueden ejercer influencia en una organiza-
cion de Internet neutral desde el punto de vista de la
competencia.

4.6. Sistemas de pago mas seguros y baratos

4.6.1.  Un sistema de pago mas eficaz, barato y seguro es
unos de los principios fundamentales del funcionamiento del
mercado interior en el comercio electronico. A menudo, en
algunos paises, los consumidores desconfian de los pagos
realizados con tarjeta de crédito. No obstante, la legislaciéon
europea ha contribuido a aumentar la confianza en esta forma
de pago. Gracias a la Directiva sobre comercializacion a
distancia, hoy por hoy estd garantizado que en caso de
transacciones fraudulentas (uso fraudulento de tarjetas de
crédito o de nameros de tarjetas de crédito ajenas) por parte
de personas no autorizadas, las empresas emisoras de tarjetas
de crédito son las que han de asumir las consecuencias.

4.6.2.  Ademas de las posibilidades que ofrecen las tarjetas
de crédito, las tarjetas prepagadas permiten a los consumidores
realizar pagos de forma anénima. Este modo de pago va a
permitir, ademds, el acceso a nuevos grupos de consumidores
(jovenes), que hasta ahora no han hecho uso del comercio
electronico debido a que carecian de acceso a los medios de
pago (tarjetas de crédito).

4.6.3. Peticiones y recomendaciones del

Comité

— Todavia deben desarrollarse los medios de pago adecua-
dos para el abono de pequeiias cantidades.
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— Los costes de las transferencias bancarias transfronterizas
son demasiado elevados, tal como se demostrd en un
estudio realizado por la Comisién en marzo de 2000.
Deberfan acelerarse los pagos transfronterizos de peque-
fias cantidades y reducirse sensiblemente las tarifas para
los clientes finales.

— Deben elaborarse normas sobre las tarjetas inteligentes
(«smart cards»), como, por ejemplo, qué tipo de datos
podran ser almacenados.

— En estos momentos las empresas no ofrecen ni utilizan
apenas normas mas seguras para los pagos con tarjetas
de crédito (SET), en parte por su elevado coste.

— Seinsta ala Comision a que establezca normas uniformes
en materia de carga de la prueba en caso de transacciones
fraudulentas con las tarjetas de crédito y con los ntimeros
de las tarjetas de crédito y en lo relativo a los criterios
para la devolucién de los importes. Aparte de eso, es
necesario fijar normas sobre la reclamacion, por parte de
las empresas de tarjetas de crédito, de las cantidades
pagadas en caso de que el proveedor no haya cumplido
debidamente el contrato (no entrega o falsificacion).

4.7.  Adaptacion del régimen fiscal

4.7.1.  El comercio electronico transfronterizo hace que
salgan a la luz los actuales obstaculos y distorsiones fiscales.
Ademas, la competencia entre sistemas fiscales en el dmbito
del comercio electronico va en aumento. Esto afecta, sobre
todo, al impuesto sobre el valor afiadido (IVA).

4.7.2.  En una propuesta de Reglamento (COM(2000) 349
final), la Comisiébn propuso una nueva normativa para la
fiscalidad del comercio electrénico indirecto.

4.7.2.1.  En caso de que un particular compre via redes
electronicas productos cuya entrega, sin embargo, se efectte
en la forma habitual, se considera que no es necesario fijar una
norma. En dicho caso, no hay ningtin problema especial en
cuanto a la imposicion de la venta que existiera ya sin el
comercio electronico.

4.7.2.2.  En caso de entregas en linea de productos digitales,
sobre todo para los consumidores finales, esta previsto elaborar
una nueva normativa. Las entregas electronicas se consideraran
prestaciones de servicios. En caso de que sean prestados por
empresas ubicadas en terceros paises para un cliente residente
en la Comunidad, la fiscalidad de aplicacion sera la de la UE.

4.7.3.  El Comité considera que es urgente fijar un marco
nacional para el comercio electronico compatible en el plano
internacional. Deben reducirse las desventajas competitivas de
las empresas europeas frente a las empresas de terceros paises.
Esta necesidad se justifica tanto por el riesgo de erosion fiscal
de los presupuestos, como por la obligacién de evitar una
competencia fiscal perjudicial que podria debilitar la posicion

de la Unién Europea en el sistema de comercio mundial. El
Comité valora, por tanto, positivamente las propuestas de la
Comision relativas a la aplicacion en el comercio electronico
del impuesto sobre el valor afiadido. El Comité opina, asi-
mismo, que la normativa fiscal de las transacciones comerciales
electronicas no debe perjudicar al comercio tradicional.

4.8.  Acceso y costes de acceso

4.8.1. La rapidez con que se difunda el empleo de los
instrumentos electronicos para la comunicacion y los negocios
dependerd también de los costes. En muchos paises los
precios de acceso, adquisicion, conexion y utilizacion de los
correspondientes equipos son demasiado altos, en relacién con
otros gastos de una familia media, lo que impide una difusion
més rapida. Debe prevenirse el peligro de una division en el
seno de la sociedad («digital divide»).

4.8.2.  Poder evitar estos riesgos depende de la eliminacion
de los diferentes obsticulos. Obstaculos que afectan, sobre
todo, a los que potencialmente podrian ser grandes usuarios
de las nuevas tecnologias y del comercio electronico: personas
mayores, enfermos y discapacitados.

4.8.3. La investigacion europea tiene ante si una extensa
tarea en el sector de los equipos informaticos y del desarrollo de
los correspondientes programas. Por ejemplo, deben eliminarse
muchos obsticulos atin insuperables como la utilizacion de la
lengua inglesa que funciona como elemento disuasorio, sobre
todo en los paises con lenguas romanicas. En este sentido la
elaboracion de sistemas de traduccion automatica rapidos
y fiables podria resolver el problema de unas clausulas
contractuales dificiles de comprender y que hacen temer el
engafio a muchos compradores.

4.8.4.  Especial importancia tiene el acceso a infraestructuras
y servicios. En este contexto, la interconexion de las redes es
esencial para el desarrollo de la competencia y la interoperabili-
dad de los servicios.

4.8.5.  La normativa sobre acceso e interconexiones consti-
tuye el marco general fundamental para las decisiones sobre
inversiones tanto de los agentes recién llegados al mercado
como de los que ya operan en el mismo. Un alto nivel de
seguridad juridica tiene, en este dmbito, una importancia
capital. Dada la situacion especifica del mercado de las
comunicaciones, es necesario someter también a los agentes
del mercado que no gozan de un poder «mportante» en el
mercado a una cierta medida de reglamentacion, con el fin de
garantizar una competencia leal en todos los niveles del
mercado. Ello tiene que ver, sobre todo, con la obligacion de
negociar las interconexiones y el acceso.
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4.8.6. Recomendaciones del Comité

—  Siel mercado no garantiza el acceso a las infraestructuras
y los servicios, se deben crear desde la politica las
condiciones generales correspondientes.

— El Comité considera que debe garantizarse el acceso a
precios asequibles a la comunicacion y al comercio
electrénico con toda una serie de medidas. Entre otras,
podrian incluirse medidas de fomento con un objetivo
especifico como ofertas de las compaiiias telefonicas (por
ejemplo, alquiler de equipos) y una mayor competencia
en cuanto al acceso a las redes locales.

— La Comision Europea presentd una propuesta de Regla-
mento en la que se estipula la liberalizacién del acceso
para los clientes. Esta media deberia incrementar la
competitividad en este sector. No obstante, deberia velarse
por que estas normas no produzcan distorsiones ni
problemas de capacidad.

— El hecho de que los precios de las lineas de alquiler sigan
siendo todavia relativamente altos hace necesario adoptar
medidas, sobre todo, en el nivel nacional. Si ello no da
resultado, habria que aplicar de la forma mas estricta las
normas de competencia en el nivel europeo.

— Teniendo en cuenta el desarrollo tecnolégico y la conver-
gencia de los servicios, deberia revisarse el concepto de
servicio universal, para ver si responde a las exigencias
actuales. La Comision deberia proponer criterios en
relacién con la extension del servicio universal en la
legislacion comunitaria, asi como mecanismos para su
examen regular, en vista del cardcter dindmico y avanzado
de este concepto. El Comité opina, ademas, que si se
procede a ampliar la definicion y el espectro del servicio
universal, también deberian incluirse los servicios rapidos
de Internet.

Bruselas, 24 de enero de 2001.

4.9.  Privacidad y proteccion de los datos personales

Una de las razones que explican las reticencias todavia
existentes entre los consumidores hacia el comercio electronico
es el temor de que la privacidad se vea amenazada y perjudicada
por la actividad en Internet. En una operacion comercial
electronica se recopilan y tratan gran cantidad de datos. Es
posible hacer un seguimiento de estos datos. La Directiva
1995/46/CE relativa a la proteccién de las personas fisicas en
lo que respecta al tratamiento de datos personales ofrece un
marco para garantizar tanto una proteccion adecuada de los
datos como su libre circulacion dentro de la Unién Europea.

4.9.1.  Sin embargo, en la practica la proteccion de datos no
siempre funciona. De forma repetida, se recaban datos de
manera desleal y se elaboran perfiles de clientes. No deberia
lesionarse, no obstante, el derecho a la proteccion de la
privacidad y, por ello, las informaciones sobre datos personales
deberian limitarse a las que sean absolutamente necesarias para
la transaccion y para las empresas afectadas.

4.9.2.  También el recurso a «cookies», que se envian como
condicion de acceso a numerosos sitios Internet (y para la
recopilacion de informacion sobre los habitos de los usuarios),
puede resultar muy perjudicial para la privacidad.

49.3. Por este motivo, el Comité formula las
peticiones siguientes

— La Comunidad debe otorgar la maxima prioridad a la
proteccion de los datos.

— La Comision deberia instar a los Estados miembros a que
impongan la aplicacion de la proteccion de los datos.

— La Comision deberia fomentar la adopcion de iniciativas
que den a conocer este asunto.

— Debe apoyarse a los usuarios para poder controlar el flujo
de datos.

—  Es necesario adaptar la Directiva relativa a la proteccion
de datos en las telecomunicaciones a las nuevas circuns-
tancias técnicas y econdémicas a fin de garantizar la
proteccion de los datos en todas las modalidades moder-
nas de comunicacion (la proteccion de los datos desde
en las llamadas telefénicas hasta la transmision de
comunicaciones en general; datos sobre la ubicacion,
restriccion del uso de los datos facilitados para fines
publicitarios; normas sobre trazado de perfiles electré-
nicos).

El Presidente
del Comité Econémico y Social

Goke FRERICHS



