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II

(Actos preparatorios)

COMITE ECONOMICO E SOCIAL

Parecer do Comité Econémico e Social sobre «Os efeitos do comércio electréonico sobre o
mercado {mico (OMU)»

(2001/C 123/01)

Em 2 de Marco de 2000, o Comité Econdmico e Social decidiu, nos termos do n.° 3 do artigo 23.© do
Regimento, elaborar um parecer sobre «Os efeitos do comércio electronico sobre o mercado Gnico»

(Observatério do Mercado Unico).

Foi incumbida da preparagio dos correspondentes trabalhos a Secgio do Mercado Unico, Produgio e
Consumo que emitiu parecer em 10 de Janeiro de 2001, sendo relator H. Glatz.

Na 378.2 reunido plenaria de 24 e 25 de Janeiro de 2001 (sessdo de 24 de Janeiro), o Comité Econémico
e Social adoptou por 79 votos a favor e 1 abstencdo o seguinte parecer.

1. Sintese e conclusoes

Actualmente, o comércio electronico ainda desempenha
um papel secundario no movimento comercial global.
Isto, em particular, no caso do comércio entre empresas
e consumidores, sendo o seu papel ji mais significativo
no comércio interempresas.

Contudo, as taxas de crescimento do comércio electronico
sdo, de momento, enormes.

Nota-se uma retrac¢do dos consumidores em aproveitar
as oportunidades do comércio electronico. Na origem
desta retracgdo estdo possibilidades ou capacidades de
acesso deficientes e falta de confianga, especialmente em
matéria de proteccido da vida privada e de seguranca dos
pagamentos.

Um obstaculo adicional é a frequente auséncia ou dis-
crepancia de quadros regulamentares para os prestadores,
assim como a situacdo juridicamente fragmentada que é,
nalguns dominios, a sua — o que se deve, sobretudo, a
convergéncia de desenvolvimento das telecomunicagdes
e dos meios de comunicagio e respectivas infra-estruturas.
Nio se pode, pois, dizer que exista um enquadramento
coerente.

Estas novas tendéncias carecem também de maior atencdo
em sede de politica de concorréncia.

1.1.  Por estas razdes, é necessario um conjunto de medidas
que estabeleca um quadro legal para um mercado interno do
comércio electronico operante. Isto, tendo bem presente que
o enquadramento se ha-de estabelecer também — e sobretudo
— ao nivel global.

1.2. Se tal nio acontecer, a Europa estard a renunciar a
oportunidades de desenvolvimento econémico e social e ndo
conseguird reduzir o atraso que a separa dos EUA neste
dominio.

1.3.  Em consequéncia, o Comité reclama e recomenda, em
sintese, o seguinte:

Apoio a um didlogo construtivo entre consumidores e
produtores e, sendo o caso, o comércio. As associagdes
de defesa dos consumidores devem ter sistematicamente
uma palavra a dizer, para se criar um clima de confianga.
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— Promogio de estratégias complementares e de incentivo
aos novos meios tecnoldgicos, com o objectivo de
proporcionar acesso ao maior nimero de pessoas possi-
vel. Ha que contemplar aqui especialmente as dificuldades
das camadas menos favorecidas da populagio — mas
também, por exemplo, das faixas etarias mais idosas.

— Estabelecimento de um enquadramento legal, a nivel
europeu e mundial, visando um acesso transparente e
comportavel ao comércio electronico, que oferega aos
consumidores seguranca e garantias. As medidas de
reorganizagdo do sector das telecomunicagdes (pacote de
directivas de 12 de Julho de 2000(") iniciadas pela
Comissdo constituem iniciativa importante nesta matéria.

—  Criagdo de um quadro juridico para os dominios que ndo
foram incluidos na directiva sobre o comércio electrénico.
Designadamente, um enquadramento para processos
alternativos de resolugdo de litigios, aspectos de marketing
desleal, alargamento do ambito de aplicagdo da directiva
sobre os contratos celebrados a distancia, elaboragdo de
uma directiva relativa a comercializacdo de servigos
financeiros a distincia, critérios para iniciativas de auto-
-regulacio.

— O Comité estd convencido de que as PME vird a caber
um protagonismo importante no comércio electronico,
impondo-se dar-lhes condi¢des para poderem aproveitar
efectivamente as oportunidades.

— Na iminéncia de disputas judiciais, que os fornecedores
oferecam aos consumidores possibilidades de chegar a
solugdes. Outro factor importante para o consumidor é
poder fazer valer os seus direitos no seu local de
residéncia.

— No intuito de instigar procedimentos de resolugdo extra-
judicial de litigios e impulsionar selos de qualidade e,
ainda, para evitar que haja obstrugdo ao mercado interno,
cumpre desenvolver e aplicar normas e principios equipa-
raveis.

— Com o comércio electronico, a politica de concorréncia
vé-se confrontada com novas tarefas. H4 que vigiar com
atencdo as novas evolugdes, sobretudo concentracdes de
empresas, portais, a infra-estrutura das redes.

— Desenvolvimento de meios de pagamento seguros e
redugdo do custo das transferéncias transfronteirigas.

— Redugdo dos obstaculos fiscais e das distor¢des existentes.
Suprimir a actual desvantagem concorrencial das empre-
sas comunitarias em relagdo a empresas de paises ter-
ceiros.

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

— A Comunidade tem de atribuir prioridade absoluta a
proteccdo de dados. A Comissdo deve animar os Estados-
-Membros a mobilizarem-se para fazer aplicar a protecgdo
de dados. E necessiria uma adaptacio do direito da
proteccio de dados a nova realidade tecnoldgica e
econdmica, de modo a assegurar essa protec¢do em todas
as formas modernas de comunicacdo.

2. Importancia do comércio electronico

A Internet, base tecnoldgica do comércio electronico, caracte-
riza-se por um desenvolvimento extremamente impetuoso. No
entanto, a importncia da Internet difere muito de regido para
regido. Assim, os paises da OCDE e, em particular, os Estados
Unidos dominam tanto no que respeita ao nimero de
servidores como ao de utilizadores.

2.1. A Comissdo Europeia(?) parte do pressuposto de que
o comércio electronico na Europa ir crescer de 17 mil milhdes
de dolares, no final de 1999, para cerca de 360 mil milhdes
em 2003.

2.2, O comércio electronico interempresas (Business to
Business; B2B) ¢ o segmento mais significativo. Segundo
estimativas consensuais, representa uma percentagem de entre
70 % e 90 % do comércio electronico total.

2.3, Porém, ao comércio electronico entre empresas e
consumidores (Business to Consumer; B2C) ainda s corres-
ponde, globalmente, uma percentagem pequena do movi-
mento comercial. Actualmente, na Europa, regista-se, para o
comércio electronico, uma quota de menos de 1 % do total de
transacgdes com o consumidor final — menor, portanto, do
que a das vendas por correspondéncia tradicionais. Para
2001/2002, estima-se em 5 % a percentagem do comércio
electronico no volume de negdcios global do comércio na
OCDE-7, estimando-se em 15 % o valor correspondente para
os anos 2002/2005.

2.4, Constata-se, porém, que, actualmente, o comércio
electronico, em alguns sectores, nomeadamente nos servios
financeiros ou no software, ja tem uma importancia bem maior
do que na média dos sectores. E sinal da importancia que o
comércio electronico poderd vir a assumir, sobretudo no caso
dos produtos incorpéreos.

2.5.  Por e-comércio entende-se essencialmente a comercia-
lizacdo via, sobretudo, Internet, de servicos e mercadorias
digitais, mas também ndo digitais. Outras, novas formas de
comercializacdo estdo, porém, prestes a entrar no mercado,
como, por exemplo, a TV interactiva (t-comércio) e o «comér-
cio mével» (m-comércio). Este Gltimo, principalmente, ganhara
importancia com a introdugdo da tecnologia UMTS (Sistema
Universal de Telecomunicacdes Moveis).

() Comunicagio da Comissdo «Estratégias de criacio de empregos
na sociedade de informacao», (COM(2000) 48 final).
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2.6. A Europa segue com dificuldade os EUA ndo s6 no que
se refere a utilizagdo da Internet, mas também na importincia
do comércio electronico. Os motivos sdo variados: uma lingua
{inica, uma moeda tnica, tarifas telefénicas mais baixas, mais
capital de risco. No entanto, a Europa segue na dianteira nas
comunica¢des moveis, devendo este avanco aumentar com o
UMTS. Do mesmo modo, a introdu¢do do euro também fard
com que o comércio electrénico ganhe maior relevo na Europa
— mesmo para os paises europeus que ndo participam no
euro.

3. Importincia do comércio electronico para o mercado
anico e respectivos intervenientes (empresas, consu-
midores e trabalhadores)

3.1. Mercado tinico

3.1.1. O comércio electronico vai influenciar o mercado
Gnico de variadas formas. A compra de mercadorias e de
servigos fora das fronteiras nacionais intensificar-se-i. Abrem-
-se também novos mercados. Os consumidores tém mais
escolha. O comércio electronico vai fazer ganhar mais impor-
tancia ao mercado Gnico. O comércio electronico pode
também oferecer oportunidades de desenvolvimento as zonas
rurais. A estrutura dos mercados muda.

Prevé-se, em particular, que o comércio electrénico de servicos
financeiros adquira uma importancia consideravelmente
maior. Contudo, os bancos vdo também ter de enfrentar de
forma crescente a concorréncia de entidades ndo bancérias que
oferecem servicos financeiros.

3.1.2. O reconhecimento mutuo, tido como um dos mais
importantes instrumentos para assegurar a livre circulagdo
de mercadorias no mercado interno, ganhard ainda maior
importancia com o comércio electrénico.

3.1.3. A comercializagio de produtos corpdreos s6 ga-
nhard, entretanto, maior expressio depois de se encontrar
solugdo satisfatoria para as questdes logisticas. Acontece que o
crescimento do comércio electronico de produtos corpéreos
implicard também um aumento dos fluxos de trafego. £ de
momento dificil de dizer se a passagem da remessa fisica de
determinados produtos (por exemplo fonogramas) ao seu
fornecimento «em linha» compensard essas incidéncias nos
fluxos de trafego. Convida-se a Comissdo a estudar o assunto.
O Comité chama a atengdo para este problema e para a
necessidade de lhe encontrar solugdes em sede de politica de
transportes.

3.1.4.  Uma parte determinada do comércio intermedirio
vai perder importincia. Os produtores e os prestadores de
servicos vdo passar a vender directamente ao consumidor. Por
outro lado, a intrincada oferta na rede tornard, ela propria,
necessarios intermediarios. Novas formas e sectores se desen-
volverdo, especialmente no dominio da logistica, do financia-
mento e dos servicos de informacdo. Mais serd necessario
que as formas de comercializagio sigam mais de perto as
necessidades e estilos de vida — até certo ponto, muito
mudados — dos consumidores.

3.2. Empresas

Para as empresas, utilizar a Internet significa explorar novas
areas de negocio, desenvolver novos produtos e servios e
novas formas de comercializagdo.

3.2.1. A Internet facilita também o marketing, em especial
o marketing direccionado, permitindo reduzir os custos de
publicidade e de transacgio.

3.2.2. A Internet permite esperar, de modo geral, reducdes
de custos, o que, em mercados operantes, pode, em wltima
analise, ter tradugdo em precos mais baixos e, assim, em efeitos
de bem-estar. As causas avangadas para estas reducdes de
custos sao:

— Supressdo dos intermedidrios tradicionais («desinterme-
diacion);

— Custos de comunicacdo mais baixos (telefone, computa-
dores, etc.);

— Menores infra-estruturas fisicas (lojas, etc.);

— Transferéncia de custos para o cliente (o cliente obtém
informacdo sozinho);

— Baixos custos de distribuicdo de bens digitais.

3.2.3.  Por outro lado, convém, porém, ndo subestimar
custos novos e adicionais — sobretudo no que respeita as
relagdes puiblicas.

3.2.4.  Ede presumir que as novas possibilidades da electro-
nica tenham maiores incidéncias no comércio entre empresas
do que no comércio com o consumidor final. E o que ressalta,
alias, dos respectivos volumes de negécios. Grande parte do
volume do comércio electronico realiza-se entre empresas,
ganhando a sua utilizagdo cada vez mais terreno nos dominios
da adjudicacio de subempreitadas e da compra de componen-
tes e materiais.
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3.2.5. Para as PME, é vital que possam servir-se destas
formas de negocio — ora, muitas delas ainda ndo estdo em
condicdes de esgotar todas as possibilidades que se abrem. E
exactamente no caso das PME que mais necessidade ha de elas
poderem encontrar uma oferta de aconselhamento que lhes
permita aproveitar as oportunidades e ganhar esse tipo de
contratos ou reconverter-se a novos métodos de negdcio
conformes com as exigéncias dos grandes empreiteiros e de
outras grandes empresas.

3.2.6.  Devido as caracteristicas especificas e a estrutura da
Internet, as PME podem deparar-se com uma situacio em que
os custos adicionais de relagdes publicas ultrapassem os
beneficios retirados das oportunidades tecnoldgicas oferecidas.
Assinale-se que as «barreiras adaptativas» sdo maiores no
comércio com os consumidores do que no comércio interem-
presas (B2B). E-o também, por conseguinte, o risco.

3.2.7. Contudo, com a Internet, as pequenas e médias
empresas podem dispor de melhor acesso aos mercados,
gracas aos custos de comunicag¢do serem, por principio, mais
baixos. As possibilidades tecnoldgicas podem também ajudar
os fornecedores a obter mais facilmente informagdes sobre os
clientes e respectivos héabitos de compra. Assim, os clientes
podem ser visados com publicidade mais directa e precisa, sem
as habituais perdas por dispersio.

3.2.8. A Internet é, por isso, frequentemente considerada
como uma oportunidade, também, e sobretudo, para as PME.
O comércio electronico vai também fazer com que as empresas
se tenham de preocupar mais com as qualificagdes especificas
dos trabalhadores neste dominio. Para serem bem sucedidas
no negbcio electronico, as PME terdo, pois, ai um desafio, que
reclamard, sobretudo, mudangas em matéria de logistica e de
desenvolvimento dos recursos humanos. Formas de coope-
racdo e plataformas poderdo reduzir o risco.

3.3.  Impacto nos consumidores

No quadro da globalizacio da economia, o comércio electro-
nico oferece aos consumidores a extraordindria possibilidade
— até hoje impensavel — de fazerem uma escolha directa em
todos os mercados e de aproveitarem os pregos mais favoraveis
ou adquirirem produtos que, caso contrario, ndo estariam
disponiveis nos mercados nacionais.

3.3.1.  Os mercados de consumo caracterizam-se em geral,
e em particular na Internet, pela assimetria da informacdo.
Para o consumidor, é normalmente muito dispendioso obter
informagdo sobre todos os fornecedores potenciais. Por conse-
guinte, a confianca é um factor muito importante nestes
mercados. Assim, é plausivel que se avolume no futuro o
papel de certos intermedidrios, no papel de consultores ou
pesquisadores.

3.3.2.  No entanto, custos mais baixos s6 podem traduzir-
-se em precos mais favordveis para o consumidor final se a
concorréncia funcionar. Ora, estudos empiricos atestam que a

Internet ndo ¢é fundamentalmente mais competitiva do que
outros sectores. Motivo para tal é a elevada concentracio dos
mercados (popularidade). Assim, a transparéncia do mercado
é teoricamente grande, mas, na pratica, reduzida. Ressalta,
assim, a necessidade de um enquadramento — especialmente
nos planos da politica de concorréncia e legislativo — que
permita ao consumidor aproveitar efectivamente as vantagens
potenciais.

3.3.3. O Comité é de opinido de que as empresas, 0s
governos e a Comunidade Europeia deviam reflectir em
novas formas de incentivo que apoiassem a simplificacdo dos
sistemas e fomentassem tradugdes automatizadas, promoves-
sem a divulgacdo nas camadas da populagdo menos favorecidas
e transformassem a Internet num instrumento que servisse
ndo s6 ao consumo, mas também, e cada vez mais, a educacio
e a informagéo e fosse atil a todos.

3.3.4. A lInternet ndo é usada apenas como instrumento de
comércio electronico, mas também, e cada vez mais, de
formagdo e informacdo. Oferece oportunidades de emprego e
contribui para satisfazer o desejo de aperfeicoamento do saber.
O Comité sublinha que a politica educacional tem de reagir a
estas mudancas da procura, tanto na educagdo escolar como
na formagdo de adultos e, também, de resto, em outros
campos, como o dos meios de comunica¢gdo de massas. £
necessario investimento, tanto em software como em hardware
e na edificagdo de redes. Igualmente necessaria é a formagdo
de professores. A formagdo neste campo serd uma condicdo
fundamental da competitividade futura da Europa.

3.4. Trabalhadores

3.4.1. Os cidadios da UE também na sua qualidade de
trabalhadores irdo sentir cada vez mais o impacto do comércio
electronico. Os reajustamentos estruturais que sio de esperar
com o prognoéstico de expansio do comércio electrénico
determinardo novas exigéncias, em matéria de qualificagGes,
no mercado de trabalho. Os reajustamentos estruturais que
sdo de esperar terdo de ser acompanhados por iniciativas
correspondentes de formagdo continua e de requalificacdo e
por outras medidas. De modo algum estard apenas em causa a
mdo-de-obra altamente qualificada. A formagio profissional e
a formagdo continua terdo, portanto, que contemplar igual-
mente estes trabalhadores.

3.4.2. O Comité faz notar que a politica de educagdo, tanto
ao nivel da escolaridade geral como ao nivel da formagio
continua na idade adulta, tem de reagir a estas mudangas de
exigéncias. A feicdo que se der a politica de educagdo no
presente sera um dos factores, e ndo o menor, da competitivi-
dade da Europa no futuro.
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3.4.3. O aparecimento de estruturas empresariais, em certos
aspectos, virtuais vai encorajar novas formas de relagdes
laborais. A maior expressio que o teletrabalho adquirira terd
no crescimento do coméreio electrénico um dos seus factores.
Espera-se dos parceiros sociais que examinem as consequéncias
destas evolugdes tanto para os trabalhadores como para
os empregadores. Ha que seguir com particular cuidado a
observancia das disposigdes de proteccido do ambito do direito
do trabalho e a seguranga e satide no local de trabalho. Tera de
ficar assegurado o acesso dos sindicatos as empresas e a
representagdo do pessoal por delegados.

3.4.4. O comércio electronico deverd proporcionar novas
oportunidades aos trabalhadores. A passagem de estruturas
hierdrquicas a redes de pequenas unidades relativamente
auténomas, trabalhando em projectos individuais, multiplica
as possibilidades de participagio nas decisdes. Ha que por em
evidéncia e promover as oportunidades para os trabalhadores.

3.4.5. No seu parecer referente ao Livro Branco sobre o
comércio, o Comité manifestou-se sobre aspectos ligados a
formagdo profissional e a formagdo continua. Os resultados
aplicam-se também, em certa medida, as questdes do comércio
electrénico.

3.4.6.  Aexpansdo do comércio electrénico implica também
um aumento da mobilidade da mio-de-obra. Actividades que,
até ao presente, estavam sediadas no centro administrativo da
empresa, sdo transplantadas para locais onde a mio-de-obra é
mais barata e os padrdes sociais mais baixos. Para atenuar
a crescente pressio sobre os trabalhadores da Europa, ha
necessidade, pelo menos ao nivel comunitirio, de nova
regulamentagdo social, a acordar entre os parceiros sociais, ou
mesmo, mais além, de garantir, em todos os sectores, a
observancia de normas laborais nos termos e para os efeitos
da Convengdo OIT.

3.4.7. O Comité considera que, ao elaborar um enquadra-
mento para o comércio electronico, é importante estabelecer
um equilibrio entre os interesses dos fornecedores, dos consu-
midores e dos trabalhadores. A implicacdo dos trés grupos é
indispensavel em todos os aspectos do comércio electronico.
Sdo também extremamente necessarias iniciativas conjuntas
dos parceiros sociais para ajudar a lidar com a mutacdo
estrutural. O Comité considera ainda que a Comissdo deveria
realizar um estudo sobre os impactos (fisicos, psiquicos,
econdmicos) do comércio electronico sobre os trabalhadores.

4. Obstaculos a realizacio do mercado interno no
comércio electronico e solucdes

4.1. Necessidade de um enquadramento juridico e regulamentar
claro

O comércio electronico s6 podera esgotar o seu potencial se
existir um quadro estrutural transparente, previsivel e fidedigno

para empresas e consumidores. A Directiva sobre o Comércio
Electrénico (2000/31/CE) criou um enquadramento legal para
os fornecedores de bens e servicos que lhes permite negociar
com clientes de outros Estados-Membros sem necessidade de
aplicar a legislacdo de cada um desses Estados. Constam na
directiva, no entanto, derrogagdes para diferentes sectores. Ha,
pois, o risco de, no sector de retalho, o comércio electronico,
em vez de promover o mercado interno, manter as caracteristi-
cas de fragmentacdo da UE em 15 mercados nacionais,
obstruindo, desse modo, a realizacio do potencial desse
mesmo comércio electronico na Europa. Por muita compreen-
sdo que se tenha para com a situagdo dos fornecedores e
por importante que seja superar a fragmenta¢do, o Comité
considera necessario agir com grande sentido da responsabili-
dade enquanto ndo houver harmonizag¢io a um nivel elevado.

4.1.1. Em muitos casos, os fornecedores precisam de ter
seguranca quanto a identidade da outra parte contratante. Mais
geralmente, é essencial para o comércio electronico que seja
assegurada a integridade dos dados transmitidos. A assinatura
electronica torna-o possivel. O respectivo quadro legal foi
criado por uma Directiva relativa a um quadro legal comunita-
rio para as assinaturas electronicas (1999/93/CE). Na pratica,
porém, ndo se deu, até ao presente, qualquer uso a assinatura
electronica.

4.1.2.  Esta directiva sobre o comércio electrénico suprime
muitos dos obstaculos ao comércio electronico para os
fornecedores de bens e servicos. Se estd ainda por criar um
quadro coerente, é também por via das inconsisténcias que
resultam da convergéncia das tecnologias das telecomuni-
cagdes entre si e com os meios de comunicagdo. Um novo
quadro regulamentar para a infra-estrutura de comunicacio e
servicos conexos deveria, em particular, visar promover e
garantir a longo prazo um mercado aberto e competitivo de
servicos de comunicacdo.

4.1.2.1. O Livro Verde sobre Convergéncia da Comissio
(COM 97/623) marcou o inicio deste debate. Na Anélise das
Comunica¢des — 1999 (COM 99/539), a Comissdo propde
regulamentar a infra-estrutura de comunicagdo horizontal-
mente. O Comité Econémico e Social apoiou, no seu parecer,
estas iniciativas, sendo sua opinido ter de se acelerar o seu
desenvolvimento, por forma a proporcionar a empresarios e
consumidores um quadro seguro e fidvel. O pacote de reforma
das telecomunicacdes apresentado pela Comissdo em Julho de
2000 exemplifica esta perspectiva. Da convergéncia entre
telecomunicacdes, meios de comunicagio e tecnologia da
informacdo deduz-se a necessidade de um enquadramento
juridico unitario para todas as redes e servigos de transmissdo.
Apraz ao Comité que, com o novo enquadramento juridico, se
procure obter previsibilidade e melhorar a coeréncia com as
disposicoes legislativas gerais da UE em matéria de concorrén-
cia e protecgdo do consumidor.



C123/6

Jornal Oficial das Comunidades Europeias

25.4.2001

4.1.3.  Conseguiu-se, no passado, dar ao sector das teleco-
munica¢des um enquadramento em matéria de politica de
concorréncia. £ chegado agora o momento de outros sectores
enveredarem pelo mesmo caminho.

4.1.4. A economia digital caracteriza-se por elevados inves-
timentos de arranque (custos fixos elevados). Estes investimen-
tos sdo frequentemente feitos em propriedade intelectual. Os
custos de distribuicdo s3o, em contrapartida, muito vantajosos.
Assim, é compreensivel que, do ponto de vista dos produtores,
se dedique muita atengdo a protec¢do da propriedade intelec-
tual, ao direito de autor. Neste contexto, o Comité Econdmico
e Social, faz notar, porém, ndo se poderem descurar interesses
e desejos legitimos dos consumidores, como, por exemplo, a
possibilidade de efectuar gravacdes para uso privado (por
exemplo, gravacdo de emissdes televisivas para visionamento
posterior). O Conselho adoptou a posi¢gdo comum sobre
direito de autor.

4.2.  Confianga no comércio electrénico

Os consumidores hesitam com frequéncia em usar a Internet
para comprar produtos ou servicos, porque ha falta de
transparéncia quanto as caracteristicas do produto, a eventuais
custos adicionais e quanto a aplicagdo de disposicdes legais € a
jurisdicdo competente. Os consumidores ndo tém a certeza se
os produtos que tencionam comprar sdo isentos de defeito,
serdo enviados a tempo e se o reembolso, na eventualidade de
problemas (sobretudo por defeito ou néo satisfacdo do cliente),
serd efectuado com rapidez, eficiéncia e correc¢do. Acresce
ainda que muitos dos sistemas técnicos ndo estdo feitos para
ajudar os utilizadores.

4.2.1.  Preocupam os consumidores, ainda, a fraude, a falta
de seguranga, sobretudo do pagamento, e a falta de proteccio
dos dados pessoais.

4.2.2. Quem quer fazer compras em linha depara-se com
situagdes de compra que desconhece quer no comércio
retalhista fixo quer na compra por correspondéncia. Ao
comprar no comércio convencional ou ao encomendar por
catalogo, o consumidor sabe, regra geral, com quem esta a
negociar. Na Internet, contudo, encontram-se homepages sem
quaisquer indicacdes sobre a empresa, etc. Em caso de
reclamagdo de mercadorias ou servicos encomendados é,
portanto, com frequéncia, dificil localizar o fornecedor, devol-
ver-lhe os produtos ou comunicar ao tribunal uma morada
para notificacdo em caso de apresentagdo de queixa.

4.2.3.  Também € frequente a falta de confianca dos consu-
midores ter na sua base um conhecimento deficiente da
situagdo. A Comunidade, aos Estados-Membros, as empresas e
as associagdes de consumidores compete por a informacido
necessaria a disposicdo dos consumidores, dando-lhes con-
di¢des para decidir em consciéncia.

4.2.4.  Se se pretende desenvolver o comércio electronico,
os procedimentos e as transacgdes tém de ser simples e
seguros, e os consumidores capazes de resolver dificuldades e
litigios de forma célere, pouco onerosa e eficaz.

4.2.5. A UE reconheceu necessario criar um quadro seguro
para franquear aos clientes as intimeras possibilidades do
comércio electronico. Nele teriam cabimento disposi¢des em
matéria de: informagdes minimas sobre os fornecedores de
bens e servigos, os pregos, despesas de envio, impostos, direitos
de rescisdo, identificagdo de publicidade.

4.2.6.  Para além de uma multiplicidade de medidas de
reforco da confianga tributrias da criacdo de enquadramentos
juridicos, as regras mais importantes constam, sobretudo, da
Directiva 97/7|CE, relativa a protec¢do dos consumidores em
matéria de contratos negociados a distancia, ja em aplicacio, e
da Directiva 2000/31/CE, sobre o comércio electronico.

4.2.7.  Arede de medidas de proteccio estd, porém, incom-
pleta. Assim, muitos sectores de servigos importantes conti-
nuam excluidos de disposi¢des essenciais da directiva sobre
contratos negociados a distancia (por exemplo, servicos ligados
ao lazer, como as viagens). H4 que notar, em particular, que
ndo existe enquadramento juridico adequado para negociar
servigos financeiros a distancia.

4.2.8.  No seu parecer (CES 458/1999) sobre a proposta de
directiva relativa a comercializacdo a distincia dos servicos
financeiros (COM(1998) 468 final), o Comité Econémico e
Social fez notar que «o caracter especifico e a natureza imaterial
dos servigos financeiros e a sua reconhecida complexidade e
importancia para os consumidores, justificam ndo s6 a pro-
posta de disposi¢des particulares, que ndo sejam o mero
decalque das disposi¢des gerais relativas as vendas a distancia,
mas também a adopg¢do de um elevado nivel de protec¢do para
os consumidores nos dominios que se pretendem harmo-
nizar..

4.2.9.  Aaplicagdo universal do principio do pais de origem,
nos termos em que consta da directiva sobre o comércio
electronico, pode confrontar os consumidores com préticas de
publicidade ou com determinados produtos (por exemplo
medicamentos) a que até entdo nio tivessem estado expostos.
Dai podem surgir eventuais insegurancas. Por isso, a perspec-
tiva, para tais sectores, deve ser a de procurar normas
harmonizadas de elevado nivel.

4.2.10. O Comité convida, portanto, a:

— Tornar as disposi¢des mais importantes da directiva sobre
comercializa¢do a distincia extensivas a outros servicos e
elaborar o mais rapidamente possivel regras adequadas
para os servicos mencionados.
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— Acelerar o processo de decisdo sobre a proposta de
directiva referente a comercializagdo a distancia dos
servicos financeiros. O busilis estd nas disputas, em
Conselho de Ministros, sobre a questio da harmonizacio
integral e das eventuais derrogagdes. Como referido no
parecer do Comité de Abril de 1999, o prazo final para a
transposicdo deve ser fixado em 30 de Junho de 2001.

— Da directiva sobre comercializa¢do de servicos financeiros
a distancia deveriam constar requisitos minimos sobre
informagoes, um periodo adequado de reflexdo, restricdes
a determinadas formas de comercializacdo e um sistema
de reembolso simples e eficaz.

— [ igualmente necessario dar um quadro regulamentar a
dominios que ficaram excluidos da directiva sobre o
comércio electronico. Nomeadamente, a criagio de um
quadro para processos alternativos de resolucdo de
litigios, aspectos de marketing desleal, critérios para inicia-
tivas de auto-regulagdo — disposi¢des estas que poderiam
servir de base para a elaboragdo de «eurocodigos», por
exemplo no sector do marketing. Deste modo, os consumi-
dores poderiam ter maior confianca em iniciativas de
auto-regulagdo.

— Nas transac¢des com consumidores, devem ser os forne-
cedores a suportar os riscos de extravio ou de ma
transmissdo dos dados relativos a transacgio.

4.3, Cddigos de conduta e selos de qualidade

4.3.1.  Os codigos de conduta, aos quais as empresas se
refeririam, serviriam para contribuir para o reforco da con-
fianga dos consumidores no comércio electronico. Para evitar
obstruir o mercado Gnico, haverd, antes de mais nada,
que desenvolver normas e principios equiparaveis ao nivel
comunitario, com intervencdo das associa¢des de consumido-
res ¢ de representantes da inddstria e do comércio. Sdo
de promover, também, institui¢bes que supervisionem a
observancia destes codigos.

4.3.2.  Por forma a melhor orientar os consumidores sobre
a qualidade e a fiabilidade de um fornecedor, a atribuigdo de
selos de qualidade as empresas seria também um instrumento
adequado. O selo de qualidade serviria para conferir ao
consumidor a seguranga de poder fazer compras pela Internet
em condigdes favoraveis ao cliente.

4.3.3. Terd de ficar assegurado que os critérios sejam
fixados a um nivel elevado e que os fornecedores os observem
realmente.

4.3.4. O Comité considera que os critérios de avaliagio e
a certificacdo devem ser elaborados com participacio das
organizagdes dos consumidores e de representantes da indfis-
tria e do comércio a nivel internacional, por forma que os
selos de qualidade tenham a mais ampla aceitagio e difusio
possivel. Selos nacionais deveriam ver-se como impulsos a este

desenvolvimento. Multiplicar e diferenciar as certificacdes
contribuiria apenas para confundir os consumidores, e nio
para os esclarecer, e prejudicaria o funcionamento do mercado
tnico.

4.4. Resolugdo extrajudicial de litigios e aplicagdo da lei

4.4.1.  Dando negdcios transfronteiricos com consumidores
origem a conflitos entre consumidores e fornecedores, é mais
pratico para ambas as partes encontrarem-se solugdes antes de
passar a eventuais disputas judiciais. Muita importancia tem
aqui uma estrutura de gestdo de reclamagdes do lado dos
fornecedores.

4.4.2.  Num segundo plano, tem igualmente muita impor-
tancia que a resolucdo de litigios em negdcios transfronteirigos
com consumidores seja justa e simples. Um dos factores para
que os consumidores se aventurem a compras transfronteirigas
sdo as possibilidades reais que, em caso de litigio, tenham de
conseguir justica em condigdes aceitaveis. As iniciativas para a
resolugdo extrajudicial de conflitos representam um contributo
importante nesta matéria.

4.43. O Comité sublinha, portanto, a necessidade de rapido
desenvolvimento, pela Comissdo e Estados-Membros, de meca-
nismos de resolugdo de litigios de consumo com eficacia
além-fronteiras. O caracter voluntirio da opcdo por tais
procedimentos tera, contudo, de ficar assegurado, ou seja, que
eles ndo resultem de acordo vinculativo anterior a celebracio
do contrato, e que tdo-pouco fique excluida a possibilidade de
ulterior recurso a justica.

4.4.4.  Os procedimentos de resolugdo extrajudicial de con-
flitos deveriam ter nivel qualitativo similar em todos os
Estados-Membros. Tal convém ao bom funcionamento do
mercado interno, além de ser condi¢do necessaria para que os
consumidores recorram a eles. E preciso, portanto, desenvolver
normas e principios equiparaveis ao nivel europeu. O Comité
sugere igualmente assegurar estruturas apropriadas de acredi-
tagdo ou de licenciamento e fiscalizagdo, para evitar fraudes.

4.4.5. O Comité assinala manterem-se ainda em aberto,
neste particular, numerosas questdes (direito aplicavel a proce-
dimentos extrajudiciais, lingua usada, etc.).

4.4.6.  Assinale-se, contudo, que, para tais processos de
resolucdo de conflitos poderem funcionar, o consumidor terd
sempre de poder, em Gltima instincia, recorrer aos tribunais
para obter justica.
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4.4.7. O acesso ao direito e a seguranca do enquadramento
regulamentar sdo pressupostos importantes para a boa acei-
tacdo do comércio electronico pelos consumidores. O Con-
selho esclareceu, em Dezembro de 2000, no regulamento
relativo a competéncia judicidria, ao reconhecimento e a
execu¢do de decisdes em matéria civil e comercial, que, no
comércio electronico transfronteirigo, os consumidores podem
demandar, e serdo demandados, no seu local de residéncia.
Sdo, contudo, necessrios outros melhoramentos da execucdo
judicial transfronteirica (citagdo e notificagdo, execugio, etc.).

4.4.8.  Embora reconhecendo a necessidade de garantir um
elevado nivel de proteccio dos consumidores, é também
essencial evitar a fragmentacdo do mercado do comércio
electronico na UE por uma infinidade de regulamentacdes e
restri¢des nacionais a concorréncia e a inovagio.

4.5. Concorréncia

As estruturas de mercado para o comércio electronico evoluem
de forma muito dindmica. Efeitos de «lock in» («cliente cativo»)
e de rede podem levar rapidamente ao aparecimento de
estruturas oligopolisticas ou monopolisticas. Nisto, o factor
tempo assume importincia maior do que noutros sectores.
Novas missdes se abrem, assim, a politica de concorréncia.
Estas novas tendéncias tém, portanto, de ser vigiadas com
atencao.

4.5.1.  Ha que criar, a nivel europeu, condi¢des concorren-
ciais que permitam a sobrevivéncia dos pequenos operadores
Internet, mais abertos, em geral, as necessidades dos utilizado-
res, propiciando um desenvolvimento equilibrado do sector.

4.5.2.  Condigdo prévia ¢ a existéncia, a todos aqueles niveis,
de namero suficiente de intervenientes no mercado e que
estes estejam em livre concorréncia entre si. Os ditos niveis
abrangem tanto os prestadores de servi¢os Internet como
também, e em particular, os fornecedores de infra-estruturas
da Internet.

4.5.3.  Neste aspecto, a politica de concorréncia comunitaria
terd de fazer face a novos desafios:

— Com a ajuda da Internet, os produtos e servicos sdo, com
frequéncia, oferecidos via sistemas de distribui¢do duplos,
os do mercado virtual e os do mercado tradicional. A
delimitacio do mercado relevante ¢é cada vez mais dificil,
carecendo de critérios de avaliagdo logicos, bem como de
uma cooperagdo estreita com as autoridades fiscalizado-
ras da concorréncia de todos os continentes.

— Em plataformas de comércio interempresas (B2B), tro-
cam-se informagdes sobre precos, matérias-primas, indi-
cagdes de quantidade, etc. As autoridades fiscalizadoras
da concorréncia véem-se ante a dificil tarefa de esclarecer
em que medida se configurem, assim, acordos de restricio
da concorréncia e praticas de concertagdo ndo autori-
zadas.

— Devido aos efeitos de rede e a necessidade de investimen-
tos massivos, os intervenientes no mercado tém, no
neg6cio Internet mais do que nos mercados tradicionais,
tendéncia para entrar em processos de concentragio e
criar posi¢des de mercado dominantes. Isto ¢ assim ndo
$6 1o caso dos prestadores de servigos, mas também no
dos fornecedores de infra-estruturas de Internet ou dos
chamados content providers (fornecedores de contetdos).

—  Assim, a infra-estrutura de rede da Internet, por exemplo,
¢ actualmente dominada a nivel global por umas poucas
de empresas, que estdo a contemplar fusdes. Acresce,
ainda, que estas infra-estruturas de rede estdo centradas
nas redes dos EUA, sendo grande parte do trifego
transeuropeu da Internet canalizado através de redes
americanas. Os consumidores e empresas da Europa
ficam, assim, em matéria de seguranca e fiabilidade,
dependentes das ligacdes transatlanticas.

— As autoridades fiscalizadoras da concorréncia tém de
garantir que o grupo de intervenientes no mercado que
fixa as normas industriais para o comércio electronico
ndo abuse delas em beneficio proprio nem adquira a
custa delas uma posi¢do de mercado dominante.

— A organizagdo e a gestdo da Internet tém nisto importan-
cia fundamental. No interesse dos consumidores e das
empresas da Europa, a Unido Europeia tem de enfrentar
a questdo da influéncia que as autoridades europeias de
fiscalizacdo da concorréncia possam ou ndo exercer a
favor de que a organizacdo da Internet seja concorrencial-
mente neutra.

4.6. Sistemas de pagamento seguros e baratos

4.6.1. Um movimento de pagamentos operante, barato e
seguro ¢ um fundamento essencial do funcionamento do
mercado interno no comércio electrénico. E frequente, em
alguns paises, os consumidores ndo terem confianga no
pagamento por cartdo de crédito. Diga-se que a legislagio
comunitaria tem contribuido para que esta confianga possa
aumentar. A directiva sobre a comercializacdo a distancia
assegura agora que, em caso de actos fraudulentos (utilizagdo
abusiva de cartdes de crédito ou de ntimeros de cartdes de
crédito alheios), o risco corre a cargo das empresas emissoras
dos cartdes de crédito.

4.6.2.  Os chamados cartdes pré-pagos virdo, ainda, dar aos
consumidores a possibilidade de pagar anonimamente. Abrem-
-se, assim, novos grupos de consumidores (os jovens), antes
excluidos do comércio electronico por ndo terem acesso a
meios de pagamento (cartdes de crédito).

4.6.3. Sugestdes erecomendag¢des do Comité

— Para o pagamento de pequenas quantias, ainda terdo que
desenvolver-se meios de pagamento apropriados.
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— Os custos de transferéncias bancarias transfronteiricas
sio demasiado elevados, tendo a Comissio chamado a
atengdo para este aspecto num inquérito feito em Marco
de 2000. Os pagamentos transfronteiricos de pequenos
montantes tém de passar, logo que possivel, a ser mais
rapidos e os encargos para os clientes finais tém de sofrer
uma reducio clara.

— E preciso regulamentar os «smart cards» (por exemplo,
que dados podem ser armazenados).

— Embora ja existam protocolos seguros no dominio dos
pagamentos com cartio de crédito (SET - Secured Electro-
nic Transaction), raramente eles sdo utilizados pelas
empresas (em parte, devido aos elevados custos).

— Convida-se a Comissdo a criar regras uniformes no
que respeita ao Onus da prova em matéria de actos
fraudulentos com cartdes de crédito ou ndmeros de
cartdes de crédito e no que respeita aos critérios para
reembolso de pagamentos. Sdo ainda necessarias regras
sobre tramitacio de reembolso de pagamentos pelas
empresas de cartdes nos casos em que o contrato nao
tenha sido cabalmente cumprido pelo fornecedor (ndo
entrega ou envio erréneo).

4.7.  Adaptagdo dos sistemas fiscais

4.7.1. O comércio electronico transfronteirico contribui
para tornar cada vez mais visiveis os obsticulos fiscais e as
distorcdes existentes. Isto, enquanto aumenta a concorréncia
entre sistemas fiscais. Particularmente assim no caso do
imposto sobre o valor acrescentado.

4.7.2. A Comissdo acaba de apresentar uma proposta de
regulamento (COM(2000) 349 final) com um novo regime de
tributa¢do do comércio electronico indirecto.

4.7.2.1.  Nio se vé necessidade de regulamentar o caso em
que particulares, comprando embora as mercadorias através
de redes electronicas, as recebam depois por via tradicional.
Este caso ndo configura, para efeitos de imposto de transacgdes,
um problema particular que ndo existisse sem o e-comércio.

4.7.2.2.  Consta, sim, um novo regime das entregas em
linha de produtos digitais, principalmente fornecimentos ao
consumidor final. Os fornecimentos electronicos sio tratados
como prestacdo de servi¢os. Ocorrendo de empresas com sede
num pais terceiro para clientes residentes na Comunidade, a
tributagdo faz-se na UE.

4.7.3. O Comité é de opinido de que urge estabelecer um
enquadramento estatal compativel do comércio electronico a
nivel internacional. £ de suprimir a actual desvantagem
concorrencial das empresas comunitarias em relagio a empre-
sas de paises terceiros. Esta necessidade resulta tanto do risco
de erosio fiscal dos or¢amentos como da necessidade de evitar

uma concorréncia fiscal perniciosa, que poderia enfraquecer a
posicdo da Unido Europeia dentro do sistema de comércio
mundial. O Comité acolhe, portanto, favoravelmente as pro-
postas apresentadas pela Comissio em matéria de aplicagdo do
imposto sobre o valor acrescentado ao comércio electrénico. O
Comité considera, ainda, inaceitavel que o regime fiscal que se
aplique ao comércio electronico ponha em desvantagem o
comércio fixo.

4.8.  Acesso e custos de acesso

4.8.1. A rapidez com que a utilizagdo dos instrumentos
electronicos para a comunica¢do e o comércio se expanda é
igualmente questdo de custos. Em muitos paises, os pregos de
acesso, de aquisicio, ligagio e funcionamento do equipamento
adequado sdo ainda demasiado elevados em comparagdo com
outras despesas de uma familia média, opondo-se, assim, a
uma expansdo mais rapida. Hi que combater o risco de
fractura social («digital divide»).

4.8.2.  Conseguir evitar estes riscos vai depender da super-
agdo de diferentes obstaculos, que se colocam sobretudo
aqueles que deveriam, potencialmente, tirar muito beneficio
da nova técnica e do comércio electronico: pessoas idosas,
doentes e deficientes.

4.8.3. A investigacdo europeia tem ainda muito a fazer no
que respeita tanto ao equipamento informético como ao
desenvolvimento de programas adequados. Assim, por exem-
plo, se poderiam remover muitas barreiras que se tém mos-
trado insuperdveis, como o uso da lingua inglesa, que,
sobretudo nos paises latinos, tem um efeito dissuasor. Sistemas
de traducio automatica rapidos e seguros poderiam resolver o
problema das clausulas contratuais de dificil compreensdo, que
constituem verdadeiras ciladas para muitos compradores.

4.8.4. O acesso a infra-estrutura e aos servicos tem especial
importancia. A interligagio entre redes €, neste contexto,
importante para o desenvolvimento da concorréncia e para a
interoperabilidade dos servicos.

4.8.5. As regras referentes ao acesso e a interligagdo
constituem condi¢des-quadro essenciais nas decisdes de inves-
timento tanto de novos intervenientes como de agentes ja
estabelecidos no mercado. Por esta razdo, tem importincia
primordial existir, neste dominio, um alto grau de seguranga
juridica. Dada a situagdo especifica do mercado das comuni-
cagdes, hd que regulamentar, também, os intervenientes no
mercado sem «grande» poder de mercado, para poder assegurar
uma concorréncia equitativa a todos os niveis do mercado.
Isto refere-se, sobretudo, a obrigagdo de negociacio da interli-
gacio e do acesso.
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48.6. Recomendacdes do Comité

— Se o mercado ndo garantir o acesso a infra-estrutura
e aos servicos, terdo de criar-se as condi¢des-quadro
adequadas por via politica.

— O Comité considera que é possivel assegurar o acesso em
conta a comunica¢do e ao comércio electronico através
de um conjunto de medidas. Entre elas: medidas de
promocido selectiva, ofertas das companhias telefonicas
(p. ex. aluguer de equipamento) e maior concorréncia no
acesso as redes locais.

— A Comissdo apresentou uma proposta de regulamento de
que consta a diferenciagdo da oferta de acesso aos clientes.
E de esperar que isso gere maior concorréncia no sector.
Nio se esquegam também, porém, medidas para evitar
perturbagdes ou estrangulamentos de capacidade dai
resultantes.

— O facto de os precos para as linhas alugadas ser ainda
relativamente elevado torna extremamente urgente tomar
medidas, sobretudo a nivel nacional. Se estas ndo tiverem
resultado positivo, apliquem-se as regras de concorréncia
ao nivel europeu com o méaximo rigor.

— Dada a evolucdo tecnoldgica e a convergéncia dos
servigos, verifique-se a cada momento a actualidade do
conceito do servico universal face as exigéncias. A
Comissdo que proponha, por conseguinte, na legislagdo
comunitéria, critérios para definir a extensdo do servico
universal, assim como mecanismos de revisdo periddica
a luz do caricter dindmico e progressivo do conceito de
servi¢o universal. O Comité entende, no mais, que, caso
se contemple ampliar a defini¢do e o espectro do servigo
universal, se englobem também os servigos rapidos via
Internet.

Bruxelas, 24 de Janeiro de 2001.

4.9, Privacidade e protecdo de dados pessoais

Um dos motivos por que muitos consumidores tém reticéncias
em utilizar o comércio electronico € o medo de que actividades
que prossigam na Internet ponham em risco e prejudiquem a
sua privacidade. Através do comércio electronico, vasto
namero de dados é sujeito a recolha e tratamento. Os dados
deixam rasto. A Directiva 1995/46/CE sobre proteccio de
dados pessoais fornece um quadro que tanto assegura protec-
¢do adequada, como garante a liberdade de circulagdo de dados
dentro da UE.

4.9.1.  S6 que se verifica amitde que, na pratica, a protec¢do
de dados nem sempre funciona. Recolha ilegitima de dados e
elaboragdo de perfis de consumidores ocorrem constante-
mente. Ora, o direito a privacidade ndo pode ser violado, pelo
que a informagdo sobre dados pessoais tem de ficar limitada
aos absolutamente indispensaveis a transac¢do e as empresas
envolvidas.

49.2. Também a utilizagio de «cookies», cujo envio é
condicio de acesso a numerosos sitios Internet (servindo para
recolher informagdo sobre os habitos do utilizador) pode
atentar gravemente contra a privacidade.

493. Porestasrazdes, o Comité recomenda:

— A Comunidade tem de atribuir prioridade absoluta a
protec¢do de dados.

— Que a Comissdo incite os Estados-Membros a mobiliza-
rem-se para dar execugdo a protec¢do de dados.

—  Que a Comissdo promova iniciativas de sensibilizacio do
publico sobre esta questdo.

—  Os consumidores terdo de receber apoio que lhes permita
controlar o fluxo de dados.

— [ necessario adaptar a directiva sobre a proteccio de
dados em telecomunicacdes as novas realidades tecnoldgi-
cas e econdmicas, assegurando que a protecgdo de dados
se torne extensiva a todas as formas modernas de
comunicacdo (das conversas telefonicas as comunicagdes
em geral; tratamento restritivo de dados sobre localizacio,
da utilizagdo de dados transmitidos para efeitos publicita-
rios; regras em matéria de elaboracdo de perfis electro-
nicos).

O Presidente
do Comité Econémico e Social

Goke FRERICHS



