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1. Introducciéon

Hay consenso en que e comercio electronico contribuye en una medida sustancia a crecimiento
econdmico y la generacion de empleo en el conjunto de la Union Europea’. La Comunicacion de la
Comisién sobre el comercio electrénico y los servicios en linea” sitlia a los servicios de entrega de
productos adquiridos en linea entre las cinco principales prioridades para impulsar €l comercio
electronico de aqui a 2015, y tanto el Consgjo de la Unidn Europea como el Parlamento Europeo han
insistido en la importancia de estos servicios®. De hecho, los servicios de entrega revisten una
importancia esencial, ya que facilitan enormemente el comercio electrénico y son determinantes para
generar confianza entre vendedoresy compradores’.

Las relaciones comercialesy, en un sentido mas amplio, econdémicas entre los minoristas del comercio
electronico y los consumidores se caracterizan por una serie de operaciones logisticas complejas. El
término «entregax, tal como se utiliza en el presente documento, se refiere a la expedicion de bienes
materiales encargados por Internet hasta € punto de entrega final, donde se entregan al consumidor
final. En este proceso de entrega intervienen muchos operadores, que en el presente documento se
denominan «operadores de servicios de entrega», término en e que quedan comprendidos los
transportistas, los operadores postales y de correo urgente y otros proveedores de servicios logisticos.
A los efectos del presente Libro Verde, € término «paquete» se define en su sentido mas amplio e
incluye todos |0s envios postales de un peso méximo de 30 kg”.

Las pautas de la compra y entrega de bienes en Europa se estan transformando a gran rapidez y de
manera radical. A medida que los consumidores europeos recurren cada vez mas a las compras en
linea, particularmente cuando compran productos en otros paises, aumenta la necesidad de contar con
un sistema de entrega eficaz que satisfaga sus expectativas y les facilite su vida cotidiana, 1o que
genera més confianza en el comercio electronico y, por ende, impulsa su expansion®. La eficacia 'y
asequibilidad del sistema de entrega constituyen también un factor esencial para la sostenibilidad de
los modelos de negocio de muchas PYME vy, en particular, para su capacidad de dar servicio a sus
clientes. Teniendo en cuenta que son las PYME las que impulsan la innovacién y el crecimiento en

La economia de Internet ha aportado alrededor del 21 % del crecimiento del PIB en los cinco Ultimos
afos. Asimismo, genera 2,6 puestos de trabajo por puesto destruido, llegando a alcanzar en ocasiones €l
25 % de la creacién neta de empleo [COM(2011) 942 final].

Un marco coherente para aumentar la confianza en el mercado Unico digital del comercio electrénico y
los servicios en linea, COM(2011) 942 final.

Conclusiones del Consegjo de la Unidn Europea sobre el mercado Unico digital y la gobernanza del
mercado Unico, 31 de mayo de 2012; Resolucién [P7_TA(2010)0320], de 21 de septiembre de 2010,
sobre larealizacion del mercado interior del comercio electrénico.

En este sentido, € 42 % de las empresas en linea del Reino Unido da prioridad a la megjora de los
servicios de entrega, frente aun 18 % que alude a las inversiones en una banda ancha mas rapida.

O sea, todos | os pequefios envios y productos que puede manipular una sola persona.

El 66 % de todos los casos de «abandono de la cesta de la compra» se debe a causas relacionadas con la
entrega, 2011 consumer trends in multi-channel retailing, Roya Mail.



Europa’, cabe esperar que la mejora del sistema de entrega de los productos adquiridos en linea en
Europa aporte beneficios significativos en términos de crecimiento y empleo®.

Muchas encuestas e informes sectoriales’, asi como las entrevistas realizadas con diferentes partes
interesadas durante la preparacion del presente Libro Verde, confirman el andlisis de los servicios de
entrega presentado en la Comunicacion sobre el comercio electronico y los servicios en linea.

El 57 % de los minoristas considera que los servicios de entrega transfronterizos son un obstécul 0™,
mientras que a 46,7% de los consumidores le preocupa la entrega en las transacciones
transfronterizas. La entregay la devolucion de productos se sitlian a la cabeza de las inquietudes de los
consumidores en relacion con las compras en linea™. Entre las diez mayores causas de preocupacion
de los consumidores cabe citar, asimismo, el fallo de la entrega, la entrega de productos defectuosos,
la pérdida del envio y los elevados costes de entrega, que contribuyen a mermar la confianza de los
consumidores en el comercio electronico transfronterizo. Los consumidores se inclinardn més por
comprar en linea si confian en que sus compras llegaran en buen estado y dentro del plazo anunciado,
y S existen procedimientos sencillos de devolucion de envios™. La creciente disponibilidad y la
generalizacion de nuevas tecnologias ofrecen toda una serie de oportunidades nuevas para mejorar la
calidad de los servicios de entrega y € grado de satisfaccion de los consumidores. La aparicion y €
desarrollo de las redes sociales también han tenido un impacto considerable en la manera en que los
consumidores se relacionan con las marcas y compran productos por Internet. La utilizacion de medios
de comunicacion electronicos innovadores entre minoristas, proveedores de servicios y clientes puede
contribuir a que los procesos de entrega y devolucidn sean més eficaces y practicos y a mejorar la
percepcién cualitativa del servicio. Un mercado del comercio electrénico que funcione mejor aportara

! Segun estimaciones de FT1 Consulting, los pequefios minoristas representan € 22 % del volumen del

comercio electronico transfronterizo. Eurostat estima que mas de una cuarta parte de todas las empresas
expide pedidos electronicos a otros paises de la UE: € 23 % son pequefias empresas, el 41 % grandes
empresasy el 33 % empresas medianas.

En un estudio llevado a cabo por Civic Consulting, se estima que la UE no esta aprovechando €l
potencia del comercio electrénico: los beneficios totales que obtendrian |os ciudadanos de la UE en la
hipétesis de que el comercio electronico representara en total € 15 % (en vez del 3,5 % registrado en
2010) ascenderian a 204 500 millones de euros, 0 sea, a 1,7 % del PIB dela UE.

Focus on the Future, BCG, mayo de 2012; IMRG; ACSEL; Intra-community cross-border parcel
delivery, FTI 2011; Set of national On line barometers, E-bay; The evolution of the European Postal
market since 1997, ITA/ WIK 2009; IPC Cross border E-commerce report 2010, Eurobarémetro,
Consumer market study on the functioning of e-commerce and Internet marketing and selling
techniquesin the retail of goods, Civic 2011.

10 Eurobarémetro, Business attitude Towards cross-border sales and consumer protection, Analytical

report (informe analitico sobre la actitud de las empresas ante las ventas transfronterizas y la
proteccion), Eurobardmetro Flash n® 224, julio de 2008, capitulo 2, seccién 2.1, pagina 21.

n Consumer market study on the functioning of e-commerce and Internet marketing and selling

techniquesin the retail of goods, Civic Consulting, septiembre de 2011, paginas 132 y 40.

12 En una encuesta realizada recientemente en € Reino Unido, en cas e 65 % de las respuestas se

sefiadlaba que el riesgo de que no se realice la entrega (por no haber nadie en casa para recibirla) les
llevariaano comprar en linea. Unos plazos demasiado vagosy €l riesgo de que el envio puedano llegar
a tiempo también fueron sefialados como motivo de preocupacion en alrededor del 43 % de las
respuestas (A study of online fulfilment requirements, IMRG UK Consumer Home Delivery Review
2012).



beneficios mutuos perceptibles a los consumidores y las PYME, asi como a todos |os operadores y
sectores de actividad que € ercen actividades ligadas a comercio electrénico.

La importancia del envio y la entrega reviste alin mas importancia en € contexto internacional. El
hecho de que esté creciendo el nimero de consumidores que adquieren productos procedentes de Asia
y € Pacifico y de América del Norte y de minoristas europeos del comercio electronico que tratan de
exportar a esas regiones entrafia un fuerte crecimiento de los flujos comerciales con esas regiones. En
este contexto, los factores del envio y la entrega son aln mas complgos, suscitan algunas
preocupaciones y consideraciones de seguridad nuevas y representan un gran reto, pero al mismo
tiempo ofrecen una oportunidad Unica para desarrollar el comercio electrénico europeo, sobre todo en
beneficio de las PYME™,

Ademés, un disefio méas adecuado de la cadena de suministro del comercio electrénico en la UE
incidiria positivamente en una serie de &mbitos de actuacion:

» Cohesidn: todos los ciudadanos y empresas podrian acceder a las ventajas del comercio
electronico, con independencia de su tamafio, gracias al buen funcionamiento de los servicios
de entrega en toda Europa.

» Empleo: se garantizarian unas condiciones de empleo responsables en € sector de los
servicios de entrega, que esta sometido a una gran presion para reducir costes y aumentar la
flexibilidad.

» Innovacion: se promoveria el uso generaizado, en los sistemas de entrega, de nuevas
tecnologias de la informacién que beneficiarian de forma inmediata a todos los ciudadanos y
empresas y estarian adaptadas a nuevo entorno de |as redes sociales.

» Medio ambiente: se fomentaria el desarrollo sostenible y la optimizacién de la logistica de
expedicion para impulsar € ahorro de energia y la reduccién globa de las externalidades
negativas.

» Competitividad de la industria europea: se explotarian los puntos fuertes de la industria
europea (minoristas del comercio electronico y operadores de servicios de entrega) para
promover las inversiones en la red europea de entrega, que se enfrenta a una intensa
competencia en el entorno internacional.

El presente Libro Verde analiza como estan evolucionando los mercados del comercio electrénico y
los servicios de entrega en Europa, estudia los requisitos para la creacién de un mercado Unico de la
entrega, examina los principales desafios de las distintas partes y resalta las oportunidades de mejorar
el proceso de entrega en beneficio de ciudadanosy empresas, en particular de las PYME. Sobre la base
de la informacién recabada en la consulta, la Comision definird con mas precision las cuestiones que
deberan abordarse y, en la primavera de 2013, presentara sus conclusiones sobre las medidas que
deberén adoptarse para completar el mercado Unico de la entrega de paquetes.

Comunicacién «Pequefias empresas en un mundo grande: una nueva asociacion que ayude a las PYME
a aprovechar oportunidades globales», COM(2011) 702 final .



2. Situacién actual del mercado y per spectivas
2.1 El mercado europeo del comercio electronicoy laimportancia dela entrega

Los mercados del comercio electrénico de la Unidn estdn muy diversificados y se encuentran en
distintas etapas de madurez debido a las diferencias en materia de pautas de los consumidores,
fiscalidad, disponibilidad de productos, acceso a la banda anchay competitividad de los mercados de
entrega. Los perfiles de los intercambios comerciales en los mercados nacionales™ también tienen
consecuencias decisivas para la entrega'®, mientras que |as entregas transfronterizas en Europa siguen
siendo un reto para consumidores y minoristas del comercio electrénico’™. Ademés, unos servicios de
entrega transfronteriza eficientes sostendran el potencia de expansiéon de nichos de mercado nuevos,
gracias a efecto de «larga estela»'’.

El mercado del comercio electronico estd evolucionando con rapidez y es cada vez mas exigente, tanto
en términos de soluciones comerciales innovadoras como en o que respecta a las expectativas de los
consumidores. Las necesidades del sector en relacion con la entrega son cada vez mas variadas, debido
a creciente nimero de segmentos de producto que abarca (libros, DVD, ropa, pequefios articulos
electronicos, electrénica de consumo, muebles, aparatos domésticos), o que entrafia diferencias de
valor, peso y tamafio de los paquetes. Las redes sociales, las tecnologias de informacion instantédnea y
la generalizacion de los dispositivos moéviles y de mano también han elevado las expectativas de los
consumidores, que reclaman soluciones basadas en informacién en tiempo real y opciones de entrega
flexibles.

Para los minoristas del comercio electronico, el tiempo apremia. Deben aplicar con la mayor rapidez
conceptos e ideas nuevos. La viabilidad y el éxito de su negocio dependen de la capacidad del sector
logistico de proporcionar un servicio de entrega barato y préctico®. Esto es especialmente aplicable a
los pequefios operadores del mercado del comercio electrénico, que no tienen poder de negociacion
para obtener descuentos significativos de los operadores de servicios de entrega ni capacidad para
invertir en su propia red logistica. En un entorno caracterizado por las economias de escala, esa
situacion puede mermar su competitividad frente a las grandes empresas de comercio electrénico, ya

14 E-commerce in the Nordics 2012, Postnord.

15 Existen diversos modelos de expedicion transfronteriza de mercancias. cooperacion entre servicios

postales nacionales, incorporacion directa a sistema postal nacional u otros acuerdos con operadores
logisticos.

16 En EU-27, solo € 9 % de los consumidores de la UE y €l 18 % de los minoristas de la UE utilizan el

comercio electronico transfronterizo; €l 48 % de los consumidores asegura tener mas confianza en €l
comercio electronico nacional que en € internaciona (Comision Europea, Cuadro de Indicadores de los
Mercados de Consumo, Los consumidores en casa en el mercado Gnico, marzo de 2011).

v La suma total de las ventas de productos que son objeto de una escasa demanda o tienen un bajo

volumen de ventas puede representar una cuota de mercado igual o superior a la de los productos més
vendidos, si los vendedores pueden ofrecer mayores posibilidades de eleccion.

18 Por gemplo, el 57 % de los minoristas considera la entrega transfronteriza un obstaculo (Eurobarémetro

Flash n° 224, julio de 2008). El 78 % de los vendedores de eBay sefialan que los costes de entrega son
el principal obstaculo a comercio electronico transfronterizo y € 42 % aude a la bgja calidad de los
servicios de entrega (FreshMinds, Crossborder trade survey in the UK, Germany and France).



gue los consumidores esperan cada vez més que se les ofrezca la entrega gratuita de los productos que
adquieren por Internet®.,

2.2 El mercado europeo delos servicios de entrega

El valor del mercado de la entrega de paguetes de la UE en 2008 fue estimado en 42 400 millones
EUR; el segmento de los servicios de empresas a particul ares represent6 el 15 % de este mercado®. En
los Ultimos cinco afios, gracias a desarrollo del comercio electronico, el segmento de los servicios de
empresas a particulares de los mercados de la entrega de paquetes y de la entrega de pequefios envios
de hasta 2 kg ha crecido con rapidez. Segln las estimaciones, este segmento representa actualmente
entre el 20% y el 40 % del volumen total en mercados del comercio electronico mas maduros, tales
como € britanico.

Tradicionalmente, el mercado se dividia entre servicios de entrega urgente y estandar. Pero las
definiciones actuales™ no reflejan la complejidad y laimportancia relativa de |as distintas prestaciones
propuestas (envio esténdar, diferido, urgente o en e mismo dia, seguimiento de envios, prueba de
entrega, certificado) ni la redlidad del comercio electronico, que distingue también los pequefios
envios (paquetes de menos de 2 kg).

Eurostat estima que més de una cuarta parte de todas las empresas expide pedidos electronicos a otros
paises de la UE: e 23 % son pequefias empresas, € 41 % grandes empresas y €l 33 % empresas
medianas®. Esos pequefios clientes ocasionales que encargan volimenes reducidos y, por tanto, tienen
un poder de negociacion limitado disponen de una gama de servicios de entrega mucho menor. Segin
estimaciones de FTI, las tarifas (para clientes sin cuenta) aplicadas por los operadores postales
nacionales alos envios internacional es duplican, como promedio, €l precio de los envios nacionales.

L as redes postales no cubren mas gque una parte del volumen de los paquetes (con cuotas de mercado
muy distintas de un pais a otro)® y solo un pequefio porcentaje (entre e 5 % y e 10 %) de estos
volUimenes esta sujeto a las obligaciones del servicio universal, con arreglo a las cuales los Estados
miembros deben garantizar unos servicios basicos de entrega naciona e internacional de paquetes en

1 En una encuesta realizada en el Reino Unido, la entrega gratuita fue, en el 67 % de las respuestas, €l

factor més citado entre las consideraciones que llevan a los consumidores a seguir comprando o
comprar mas a un minorista de comercio electréonico (Delivery Matters, 2011 Consumer Trends in
multi-channd retailing, Royal Mail).

20 ITA/WIK 2009. Estas cifras corresponden a 2008 e incluyen € mercado del envio de paguetes y de
envios urgentes. En otro estudio de IPC se indica que € valor del mercado de mensgjeria, entrega
urgente y entrega de paguetes (excluidos |os pequefios envios de hasta 2 kg) en 2008 ascendio a 37 380
millones EUR, mientras que €l segmento de los servicios de empresas a particulares representd el 26 %
del total de ese mercado.

2 En la Directiva sobre los servicios postales (Directiva 97/67/CE, modificada por las Directivas

2002/39/CE y 2008/6/CE), los envios de correspondencia o documentos de hasta 2 kg de peso se
consideran cartas y los envios postales de hasta 20 kg se consideran paquetes.

2 Eurostat (I1soc_ec_ebuyn2) Fig 11.

= La cuota de mercado del proveedor del servicio universal varia significativamente de un Estado

miembro a otro: oscila entre menos del 10 % en Bulgaria, Espafiay e Reino Unido, el 10 % - 15 % en
Hungria o Italia, y mas del 25 % en Chequia, Dinamarca, Francia y Estonia, The Evolution of the
European Postal Market since 1997, ITA/ WIK 2009.



todos los puntos de su territorio, a precios asequibles y a todos los usuarios™. Tales obligaciones
fueron acordadas antes de la aparicion del comercio electrénico, por 1o que no se establecieron con €l
objetivo especifico de satisfacer |as necesidades actuales de un sector que se expande a gran vel ocidad.
La organizacion tradicional de la division de paqueteria de |as redes postal es estaba concebida para €l
envio de paquetes de entre 2 y 30 kg, pero sin la flexibilidad y la capacidad necesarias para dar
respuesta a crecimiento de las ventas en linea®. Con todo, algunos operadores han podido reorganizar
en los ultimos afios su red de entrega, 0 estan en vias de hacerlo, ante la intensa competencia en su
mercado nacional.

L os operadores de servicios de entrega urgente han basado su éxito y su infraestructura en unared
integrada especializada, disefiada para responder a las necesidades del segmento de las transacciones
entre empresas ofreciendo servicios premium (opciones que permiten una entrega mas rapida o €
seguimiento y la localizacién de los envios). Reconaciendo las oportunidades que brinda €
crecimiento del comercio electronico y la ausencia de soluciones satisfactorias para los operadores de
ese comercio en toda Europa, estan intensificando su presencia en el segmento de las transacciones
entre empresasy particulares.

Otros operador es logisticos en este ambito, tales como consolidadores, intermediarios, prestadores de
servicios de cumplimiento de pedidos o proveedores de servicios de logistica para terceros®,
contribuyen cada vez més a reducir la brecha entre el comercio electronico y los operadores de
servicios de entrega en términos de innovacion, flexibilidad, gestion de existencias, transporte y
devolucién de paguetes. Las soluciones que ofrecen no son aln muy conocidas, en particular entre las
PYME. Con més visibilidad podrian desempefiar un papel mas destacado en el futuro facilitando las
operaciones logisticas de los minoristas del comercio electrénico. Tales operadores consolidan
diversos envios de volumen reducido, por 1o que podrian estar en condiciones de obtener condiciones
0 acuerdos més favorables en los servicios de entrega que repercutirian a sus clientes y, en ultima
instancia, alos consumidores.

Por otro lado, se observa la aparicion de oper ador es en nichos especificos. Se trata de operadores que
han disefiado soluciones especificas para un segmento de producto concreto (por ejemplo, servicios de
envio y entrega para las ventas de ropa en linea). Ultimamente, algunos minoristas lideres del
comercio electrénico se estédn implicando en mayor medida en operaciones de logistica y entrega 'y
estan expandiendo sus servicios logisticos ofreciendo sus servicios a peguefios minoristas del
comercio electronico.

L os operadores estan poniendo a prueba quioscos de recogida de paquetes (armarios automatizados
en los que se depositan |os paquetes que el consumidor recoge utilizando un cédigo especial) en varios

24 Véase el capitulo 4 para mas informacion acerca de la Directiva sobre los servicios postales.

2 El problema afecta especiamente a los consumidores y las PYME: |a ausencia de un servicio de bajo

coste para los pequefios envios de menos de 2 kg; si bien existen algunos elementos del servicio, tales
como €l seguimiento y la localizacion, solo pueden ofrecerse en combinacion con prestaciones de
mayor valor afiadido.

2 L os proveedores de servicios de logistica para terceros proponen a sus clientes la externalizacion parcial

o total de sus operaciones logisticas [preparacion y embalae de pedidos (pick and pack),
almacenamiento, documentacion, procedimientos de etiquetado y distribucion]. Los intermediarios en
linea y los consolidadores de envios ofrecen descuentos para los envios Unicos de integradores u
operadores postales nacionales.


http://en.wikipedia.org/wiki/Pick_and_Pack
http://es.wikipedia.org/wiki/Distribuci%C3%B3n_(negocios)

paises. Su uso dependera de si los consumidores los encuentran lo bastante préacticos y de s €
volumen de paguetes entregados por esta via es suficiente.

En el sector de ventas a distancia se utilizan desde hace tiempo puntos de recogida (redes de
comercias, con €l apoyo de una plataforma tecnoldgica, donde los consumidores pueden recoger sus
paguetes). Esas redes se han modernizado con nuevos sistemas de informacion y constituyen una
aternativa a los servicios de entrega a domicilio, que son méas costosos. Su éxito depende de las
preferencias locales y de las précticas consolidadas, pero hay indicaciones de que constituyen una
alternativaviable y prometedora paralos servicios de entrega en el comercio electronico.



2.3 I nterconexién entre comer cio electr 6nico y mer cados de servicios de entrega

Los operadores de servicios de entrega reconocen las oportunidades que les brinda € comercio
electronico. La creacion de nuevos modelos de entrega para € segmento de las transacciones entre
empresas y particulares puede requerir inversiones importantes y una amplia reconfiguracion de sus
operaciones. No obstante, las operaciones son més complejas®’ cuando el objetivo es alcanzar todos
los puntos del territorio en un entorno en el que los volumenes son variablesy de dificil prevision.

Se esta ampliando la gama de opciones disponibles para la entrega final, por e emplo la entrega en €l
lugar de trabajo 0 en el domicilio de un vecino, y se estd mejorando progresivamente la informacion y
la gama de opciones, 10 que permite a los consumidores decidir donde y cuando desean recibir sus
paguetes. También estdn surgiendo algunos modelos de negocio nuevos que proponen Servicios
mejores parala devolucion de productos.

Con todo, su implantacion es lenta 'y suelen ir aln acompafiados de prestaciones costosas y de alto
valor afiadido que no siempre son necesarias. Se observa una cierta demanda de servicios de entrega
de pequefios envios individualizados con opciones de seguimiento sencillas® y a precios asequibles,
gue en la actualidad no encuentra respuesta.

Desde el punto de vista operacional, |os servicios de entrega son complejos y estan sujetos a muchas
limitaciones. Los servicios de entrega tradicionales (con prestaciones bésicas y tarifas elevadas para
los envios transfronterizos) o los servicios de envio urgente de alto valor afiadido (en principio,
disefiados para el segmento de las transacciones entre empresas) no estén todavia adaptados a las
necesidades especificas del comercio electronico. La interconexion entre operadores postales en los
servicios de entrega transfronterizos estd mejorando, sobre todo gracias alared EPG (European Parcel
Group)®. Pero solo una parte de los flujos se candliza a través de esa red, y no se ofrece ninguna
aternativa para los servicios de entrega de peguefios envios con seguimiento o de envios no
prioritarios.

o Las estimaciones de los volumenes, la planificacién de las capacidades y los horarios deben tomar en

consideracién los volumenes, los itinerarios y las expectativas de |os consumidores.

28 En una encuesta redlizada por IRMG en € marco de un estudio sobre los servicios de entrega a

domicilio en el Reino Unido (UK Consumer Home Delivery Review 2012), €l 85 % de las respuestas
aludia ala posibilidad de seguimiento en linea como el factor decisivo para mejorar €l servicio (IRMG
UK Consumer Home Delivery Review 2012 — a study of online fulfilment requirements). En una
encuesta sobre comercio electrénico en Europa en 2011 realizada por Accenture parala European Retail
Round Table (Mesa redonda de los minoristas europeos), la cadena de suministro y los problemas en la
entrega fueron citados en el 34 % de las respuestas como barreras de acceso al mercado, mientras que
en e 42 % de las respuestas se apuntaba a los problemas de las infraestructuras de expedicion
(European Cross-border E-commerce — the challenge of achieving profitable growth, Accenture, enero
de 2012).

2 FTI (2011); Civic Consulting (2011); Mystery Shopping Evaluation of Cross-Border e-commercein the

EU (2009).

%0 Los operadores postales que envian sus envios prioritarios a través de la red integrada de EPG se

benefician de un sistema de seguimiento y localizacion y de un sistema automatizado de servicio al
cliente que enlaza los centros de llamadas de todos |os operadores postales.



En la préctica, coexisten dos mundos paralelos, uno impulsado por motivaciones comerciales
(comercio electronico) y el otro por una serie de exigencias operacionales (logistica). No estén sujetos
a las mismas exigencias en materia de plazos, ni su contexto es el mismo, ni utilizan los mismos
sistemas y soluciones informéticos ni aplican los mismos indicadores de eficacia. Asi pues, €
comercio electrénico y los servicios de entrega se enfrentan a sus propios retos esenciales: el modelo
de comercio electronico ain no se ha estabilizado totalmente, mientras que el sector logistico tiene
pendiente su plena adaptacion a los requisitos y exigencias del comercio electrénico. En un entorno en
constante evolucion, las opcionesy decisiones en materia de inversion no son faciles de adoptar.

3. Desafios principalesdelasdistintas partes
3.1 Experienciay expectativas de los consumidor es

L os consumidores quieren unos servicios de entrega mas comodos: una gama mas amplia de opciones
de entrega que les permita optar por la que méas les convenga, mejor informacion previa sobre el
proceso de entrega, unos procedimientos de devolucion més sencillos y un servicio préactico de aviso
de la entrega por medio de nuevas tecnologias (teléfonos inteligentes, tabletas, SMS)*. Esperan una
mayor transparencia sobre las condiciones de expedicion de sus pedidos, particularmente en caso de
retraso, deterioro o pérdida de los paguetes. Ademés, reclaman transparencia en términos de claridad y
comparabilidad de los precios y sobre €l nivel de competencia

En tanto que receptores de las mercancias, los compradores toman su decision de compra muy
condicionados por la disponibilidad de una entrega (y devolucién) gratuita o a un coste reducido.
Ademéds, los consumidores cada vez se dirigen mas a otros mercados nacionales, si hien la
complejidad de las entregas transfronterizas, asi como la fata de transparencia a respecto, es un
obstaculo considerable. En tanto que remitentes de paquetes, y sobre todo cuando devuelven
productos, los consumidores representan un mercado relativamente cautivo y el elevado coste de
entrega se cita como una de las principal es razones de su insatisfaccion con el comercio electrénico®.
En conjunto, el precio sigue siendo el factor determinante a la hora de elegir una opcion de servicio de
entrega transfronteriza™.

El criterio de conveniencia varia en funcién de los mercados nacionales y del tipo de productos
entregados. Las encuestas sobre las preferencias de los consumidores revelan que e criterio de
conveniencia puede abarcar todo e proceso de entrega.

3 Se han llevado a cabo algunas encuestas para determinar las necesidades de los consumidores en

relacion con la entrega de productos adquiridos en linea. Cabe citar las de Snow Valley (Home delivery
in the UK 2011), IPC (Cross border E-commerce report 2010), IRMG (2012) y CIVIC (2011).

2 Un estudio sobre la experiencia de los consumidores con las compras en linea muestra que la mayoria

de sus problemas en este ambito se refieren a la entrega: plazos de entrega largos (28 % de los
consumidores gque sefialan un problema), entrega de productos defectuosos (20 %), entrega no realizada
(17 %), entrega de productos equivocados (14 %) y costes de entrega o precio fina més elevados que
los indicados en Internet (7 %).

3 IPC Cross border e-commerce report.
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Por ejemplo, en una encuesta realizada en e Reino Unido se definieron seis aspectos que los
consumidores consideran prioritarios: flexibilidad de las opciones de entrega, asequibilidad de los
costes de entrega, flexibilidad sobre €l lugar de la entrega, comunicacién efectiva sobre la entrega,
rapidez de las prestaciones y experiencia positiva de la entrega a domicilio®. La informacion en
tiempo rea esta adquiriendo cada vez més importancia, sobre todo para los jévenes®™, que quieren
controlar la entregay esperan que se les ofrezca un servicio de seguimiento y aviso (SMS)®.

3.2 Retos delos minoristas del comercio electrdnico respecto a la entrega de
productos a sus clientes

Los minoristas del comercio electrénico desean responder a las necesidades y expectativas de los
consumidores con unos servicios de entrega sencillos, transparentes y fiables®. Son perfectamente
conscientes de que la opinidn del consumidor esta muy condicionada por su experiencia en la entrega,
gue a su vez tiene un impacto directo en su imagen de marcay su reputacion.

Necesitan que se les ofrezca una gama méas amplia de opciones, |0 que seria posible si e mercado de
los servicios de entrega fuera mas competitivo (0 sea, si hubiera mas operadores que propusieran
ofertas diferentes y opciones de entrega alternativas). Es posible gue tengan necesidades de entrega
especificas para productos concretos (medicamentos, productos frescos u objetos de valor). Sin
embargo, incluso en los mercados mas competitivos, se mantiene la brecha entre la oferta de un
comercio electronico de vocacién comercial y unos procesos logisticos que obedecen a exigencias
operacionales.

La parte logistica es esencia para la sostenibilidad de las actividades de los minoristas del comercio
electrénico, particularmente de las PYME. La disponibilidad de soluciones de entrega asequibles y
eficientes reviste especial importancia para las PYME y microempresas que operan desde zonas
remotas o regiones periféricas.

En un entorno de intensa competencia, la presion sobre los precios es determinante para el crecimiento
de las cuotas de mercado. Las PYME gue buscan oportunidades comerciales en otros paises necesitan
absolutamente un sistema europeo de servicios de entrega integrado que todavia no existe. Quieren
crecer en otros mercados nacionales, pero, en lo que respecta a los envios transfronterizos, se
enfrentan a costes més elevados, a una mayor complejidad y a una falta de transparencia®. Las
grandes empresas del comercio electrénico estan mucho mejor situadas para negociar tarifas y
condiciones con |os operadores de servicios de entrega.

The 2011 online retail delivery report, Snow Valley.

® Consumer Focus.

% Cada vez més consumidores britanicos piden recibir un aviso por texto que les confirme informacion

sobre el estado de su pedido: € 80% de los compradores en linea desea obtener informacion
actualizada en todas las etapas del proceso de entrega, Delivery matters, 2011.

37 IPC Cross border E-commerce report 2010.

38 En Francia, las dos principales barreras a los envios transfronterizos son los elevados costes de

expedicion (78 %) y los limitados servicios de envio (42 %), seguidas de la ausencia de demanda
suficiente (28 %) y de las diferencias culturales (12 %) (informe de eBay).
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Tanto los grandes como los pequefios minoristas del comercio electronico necesitan més flexibilidad
de los operadores de servicios de entrega en general, sobre todo en lo que respecta a la capacidad de
los transportistas y €l nivel de innovacion tecnolégica. Los minoristas del comercio electronico se
enfrentan a dificultades especificas en los periodos punta, tales como antes de Navidad, cuando la
capacidad de los transportistas puede no ser suficiente para satisfacer la demanda. Este es un aspecto
determinante para e crecimiento y las ventas, dada la importancia que tiene este periodo de cara a
volumen de negocios anual .
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Cada vez mas interesados en controlar € proceso de envio y entrega, los minoristas del comercio
electrénico estan asociandose con operadores de servicios de entrega. Tanto si optan por mantener la
gestién de las operaciones logisticas dentro de la empresa como s las subcontratan, siguen
necesitando mucha mas informacién y transparencia de sus operadores de servicios de entrega.
Ademés, necesitan indicadores de eficacia consensuados para sus expediciones que les permitan
adaptar sus modelos de negocio a las necesidades en tiempo real (gestion de existencias, pagos,
devoluciones).

El desarrollo de su negocio se ve obstaculizado por la ausencia de una red de entrega estructurada en
torno a sus necesidades especificas (frente a la mera adaptacidn de los model os logisticos tradicionales
de la entrega estdndar 0 urgente). Se precisa un mayor grado de integracion para aprovechar las
oportunidades de crecimiento. La mejora del uso compartido de informacion y la aportacién de
soluciones més flexibles para responder a sus ofertas comerciales mejorarian enormemente su negocio.

3.3 Retos de los oper ador es de servicios de entrega

Los operadores de servicios de entrega son todos aquellos operadores que participan en el envio de
pedidos en linea hasta la entrega final a consumidor: transportistas, operadores de servicios de entrega
de paguetes y logistica, otros proveedores de servicios logisticos, asi como operadores postales y de
entrega urgente del segmento de las transacciones entre empresas y particulares. El sector logistico
opera tradicionalmente con margenes de beneficios reducidos en el marco de una estructura de costes
fijos elevados. Los operadores de servicios de entrega son objeto de una enorme presion por parte de
los minoristas del comercio electrénico (grandes remitentes) para negociar tarifas reducidas.

Por otro lado, necesitan tarifas sostenibles a largo plazo para poder hacer frente a los elevados costes
fijos de su red®. Las tarifas negociadas concedidas a grandes remitentes no pueden hacerse extensivas
alos remitentes de volUmenes reducidos, y menos aln a los particul ares.

Ademés, los minoristas del comercio electrénico reclaman a los operadores de servicios de entrega
NUEvOoS Servicios y prestaciones en un espacio de tiempo muy breve y a un coste madico. Ahora bien,
estos necesitan tiempo para adaptar sus operaciones logisticas, que son complegjas y estan sujetas a
muchas limitaciones externas. El grado de flexibilidad que se espera de ellos (y de su personal)
también es muy alto.

Ademés, la falta de integracion entre los sistemas de comunicacion electronicos de las empresas a lo
largo de la cadena de transporte y logistica constituye un serio obstaculo, sobre todo para los
expedidores més pequefios, y limita gravemente sus opciones en materia de transporte y logistica. Una
mayor interoperabilidad podria acelerar € intercambio de informacion, facilitar la consolidacion de las
demandas de transporte, la entrega de paquetes y la facturacion, impulsar € transporte multimodal y
reducir los costes de aplicacion administrativos e informéticos™.

% Incluidos los costes de renovacién de la flota a fin de mantenerla actualizada para cumplir la normativa

ambiental.

Véase el proyecto de demostracion DiSCwise (http://www.discwise.eu/).
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4. Adecuacién del marco reglamentario eingtitucional actual

El sector de los servicios de entrega esta sujeto a una serie de normas y reglamentaciones que inciden
en la organizaciéon de los envios y la entrega. Las mas importantes se describen y andizan a
continuacion:

Directiva sobre los servicios postales™: Las disposiciones de la Directiva sobre |os servicios
postales tienen por objeto garantizar un servicio postal universal (basico). La mayor parte de
las disposiciones se aplica Unicamente a la pequefia parte del mercado de la entrega de
paguetes que entra en el marco de la obligacion del servicio universal (alrededor del 10 % del
volumen total)*.

Las normas sobre la prestacion de un servicio de calidad (minima), los principios relativos a
costes y precios, la regulacion de los precios, asi como la recogida de informacion y datos,
estan ligados directa'y, en la mayoria de los casos, exclusivamente ala obligacién del servicio
universal.

Algunas disposiciones —en concreto e articulo 19, que regula los procedimientos de
reclamacion— permiten la aplicacién a los servicios de entrega de paguetes de medidas de
reglamentacién adicionales fuera del ambito de aplicacién de la obligacién del servicio
universal. En teoria, tales disposiciones podrian resultar adecuadas para resolver |os problemas
de calidad del servicio, pero no cubririan la mayoria de los problemas detectados (plazos de
entrega inadecuados, falta de servicios de recogida, opciones de seguimiento y localizacion y
procedimientos de devolucién, falta de claridad acerca de la responsabilidad en caso de
pérdida, robo, dafios o retrasos, y falta de transparencia e informacién sobre los servicios). En
conclusion, el marco reglamentario vigente respecto a los servicios postales no esté concebido
para responder alas necesidades de |os consumidores que compran por Internet.

Mar co de proteccién de los consumidor es: Cabe esperar mas mejoras en calidad del servicio
y proteccion de los consumidores (sobre todo en el @mbito de las compras por Internet) araiz
de la aplicacion, a partir del 13 de junio de 2014, de todas las disposiciones nacionales de
transposicion de la Directiva sobre los derechos de los consumidores. Algunas disposiciones
de esta Directiva permitiran mejorar la informacion y la transparencia; conviene citar en este
sentido a) la eliminacién de los gastos ocultos y una mayor transparencia de los precios en los
contratos a distanciay en los contratos celebrados fuera del establecimiento, b) la ampliacion
del plazo para gjercitar e derecho de desistimiento (14 dias); c) la ampliacién de los derechos
de reembolso (p. €., reembolso de los costes de entrega, cuando proceda); d) la posibilidad de
gue e consumidor utilice un modelo de formulario de desistimiento (donde deberan
especificarse con claridad los datos de contacto y la direccién para la devolucion); €)
requisitos claros de informacion sobre los costes de devolucién del producto adquirido en caso
de desistimiento.

41

42

Directiva 97/67/CE, modificada por las Directivas 2002/39/CE y 2008/6/CE.

Solo el 36 % del mercado de la entrega de paguetes estéa en manos de los proveedores del servicio
universal; de este 36 %, solo una pequefia parte entra en € marco de las obligaciones del servicio
universal. Los requisitos minimos de la Directiva sobre los servicios postales incluyen la prestacion de
servicios de base para la entrega de paquetes. Las obligaciones minimas del servicio universal se
especifican en el articulo 3 de la Directiva, pero los Estados miembros pueden imponer obligaciones
MAs rigurosas.
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La Directiva sobre los derechos de los consumidores repercutird también en los servicios de
entrega de paguetes, ya que esos Sservicios, en concreto cuando se trata de la entrega de
productos a particulares, forman parte de los contratos a distancia y de los contratos
celebrados fuera del establecimiento comprendidos en el @mbito de aplicacién de la Directiva.
Esta Directiva, una vez aplicada, elevara posiblemente € grado de confianza de los
consumidores en las compras transfronterizas. Con todo, no resuelve los problemas de los
precios de la entrega de paguetes ni proporciona una base para delimitar claramente la
responsabilidad potencial de los operadores de servicios de entrega ni otras mejoras de calidad
(opciones de seguimiento y localizacién, servicios de recogida, etc.) que podrian esperar los
consumidores de productos en linea.

La propuesta de Reglamento relativo a una normativa comin de compraventa europea®
establece un corpus uniforme y auténomo de normas de Derecho contractual aplicables a los
contratos transfronterizos de empresas con particulares y a los contratos transfronterizos entre
empresas. Ese Reglamento regula la entrega de bienes y €l suministro de contenidos digitales,
en particular en el marco de contratos de compraventa que implican el transporte de bienes por
un transportista. Esas normas solo se aplicarian si las partes optaran por aplicar la normativa
comun de compraventa europea. Al igual que la Directiva sobre los derechos de los
consumidores, la futura normativa comln de compraventa europea no solventara los
problemas detectados en |0s servicios de entrega de paquetes ligados a | os precios excesivos 0
a determinados aspectos cualitativos.

La nueva propuesta de la Comision sobre la resolucion aternativa de litigios en materia de
consumo™ tiene por objetivo introducir més mejoras en la proteccion de los consumidores en
caso de litigio. Sus disposiciones reforzaran las normas vigentes en materia de proteccion de
los consumidores aplicables los servicios de entrega de paquetes (postales) (articulo 19 de la
Directiva sobre |0s servicios postales)®.

Derecho de la competencia: Los precios de los servicios de entrega de paquetes que no
entran en el dmbito del servicio universal no estan sujetos a una normativa especifica del
sector, pero si a la legislacion sobre competencia. Los articulos 101 y 102 del TFUE son
directamente aplicables. En el mercado de la entrega transfronteriza de paquetes intra-UE, se
vulneraria la legislacion de competencia de la UE (en este caso, €l articulo 102 del TFUE) s
un operador dominante de servicios transfronterizos de entrega incurriera en un
comportamiento comercial predatorio a fin de impedir la entrada de otros operadores en ese
mercado.

El articulo 101 del TFUE prohibe los acuerdos entre empresas que puedan afectar al comercio
entre los Estados miembros y que tengan por objeto o efecto impedir, restringir o falsear €l
juego de la competencia dentro del mercado comun.

COM(2011) 635 final 11.10.2011.

Propuesta de Directiva del Parlamento Europeo y del Consgjo relativa a la resolucion aternativa de
litigios en materia de consumo, por la que se modifica el Reglamento (CE) n° 2006/2004, y la Directiva
2009/22/CE (Directiva sobre RAL en materia de consumo), COM(2011) 793 final, adoptada €l 29 de
noviembre de 2011.

El articulo 19 de la Directiva sobre los servicios postales insta a los Estados miembros a que adopten
medidas para promover €l desarrollo de sistemas extrajudiciales paralaresolucién de litigios.

15



Dentro de ciertos limites, e sector de los servicios de entrega estd también sujeto a la
Directiva de servicios® y las respectivas medidas nacionales de aplicacion de esta Directiva
Hay dos aspectos que merecen una atencion especial en el contexto del comercio electronico y
los servicios de entrega correspondientes:

0 En su articulo 20, apartado 2, la Directiva de servicios prohibe la discriminacién en
las condiciones generales de acceso a un servicio en razén del lugar de residencia del
degtinatario. Este articulo, pues, trata de facilitar la prestacion de servicios
transfronterizos. El 8 de junio de 2012, |os servicios de la Comision formularon unas
directrices sobre cdmo deben interpretar las autoridades nacionales esta obligacion de
no discriminacion®. De acuerdo con las directrices, las restricciones de entrega deben
aplicarse con mas transparencia (anticipandose a la obligacion establecida en el
articulo 8 de la Directiva sobre los derechos de los consumidores), lo que reduciré la
frustracion de los consumidores cuando se les deniega un suministro por razones de
residencia. Las directrices aclaran también que, en virtud del servicio postal universal
basico, rara vez puede esgrimir una empresa € argumento de que la entrega es
imposible como motivo legitimo para denegar el suministro de un bien adquirido a un
Estado miembro dado.

0 El articulo 22 de la Directiva de servicios, que regulalos requisitos de informacion de
los prestadores de servicios, pretende garantizar que se facilite en todos los casos
informacion especifica que permita a los destinatarios de los servicios acceder a ella
fécilmente (p. €., nombre y datos de contacto del prestador, condicionesy cldusulas
generales, precio del servicio).

Los aspectosligados a transportey lalogisticaaescalade laUE y en el ambito internacional
estan regulados por una serie de normas, sobre todo en el contexto de la realizaciéon del
mercado interior del transporte, del medio ambiente (p. g., descarbonizacién de la cadena de
suministro, reduccion de la contaminacion atmosférica de los vehiculos de motor) y la
seguridad. En el Libro Blanco de la Comision «Hoja de ruta hacia un espacio Unico europeo
de transporte» y en la prevista iniciativa sobre el transporte electrénico de mercancias se
establecen a gunas actuaciones clave™.

Otras normas gue pueden afectar a este sector incluyen las que abordan temas como la
planificacién urbana, la vigilancia del mercado, €l IVA, las condiciones laboraes y, en €l
comercio exterior, las aduanas, la seguridad y otros aspectos internacionales:

o Planificacion urbana: En los dltimos afios, muchos Estados miembros han introducido
normas especificas sobre el tréfico en e centro de las ciudades (o incluso fuera del
centro) para, por ejemplo, reducir la contaminacién atmosférica en el marco de una

Directiva 2006/123/CE.

4" http://ec.europa.eufinternal_market/services/docs/servicesdir/implementation/report/SWD_2012_146_en.pdf.

48

Libro Blanco de la Comision: Hoja de ruta hacia un espacio Unico europeo de transporte: por una
politica de transportes competitiva y sostenible, COM(2011) 144 final, e iniciativa sobre €l transporte
€lectrénico de mercancias:

http://ec.europa.eu/governance/impact/planned ia/docs/2013 move 001 e freight.pdf.
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serie de actuaciones més amplias sobre mejora de la calidad atmosférica® o para
preservar su patrimonio cultural. Esas normas nacionales pueden afectar a las
propuestas comerciales de los operadores de servicios de entrega, que se ven
obligados a gjustar sus plazos de recogida y entrega a las franjas disponibles o incluso
a asegurar la entrega por otros medios (p. €., en bicicleta), ya que € tréfico urbano
puede estar prohibido a ciertas horas.

0 La vigilancia del mercado de los productos: el sector de los servicios de entrega
también esta sujeto a las disposiciones sobre vigilancia del mercado™. Esas normas se
aplican a todos los canales de distribucion, incluidas las ventas a distancia y €l
comercio electronico, y prevén controles de los productos que entran en el mercado de
la UE por parte de las autoridades aduaneras y de vigilancia del mercado. Por
gjemplo, cuando las autoridades de vigilancia del mercado descubren que un producto
gue entra en la UE a través de un operador de servicios de entrega incumple la
legislacion de la UE, deben tomar las medidas oportunas, que pueden incluir, llegado
el caso, la prohibicién de la comercializacion del producto. Esto tiene repercusiones
directas sobre los operadores de servicios de entrega, que pueden verse obligados a
devolver los productos o que, en algunos casos, pueden encontrarse en una situacion
en la que las autoridades de vigilancia del mercado destruyen los productos.

0 IVA: Las normas nacionales en materia de IVA pueden influir en los compradores y
en laseleccion de los servicios de entrega. Si un servicio de entrega forma parte de los
servicios postales publicos, estara exento del IVA, pero, de no ser asi, los usuarios de
tal servicio estarian (o podrian estar) obligados a asumir los costes del IVA®.
Ademés, los tipos del IVA aplicables a los servicios de entrega varian de un Estado
miembro a otro, lo que puede repercutir en los intercambios comerciales dentro de la
UE.

0 Condiciones laboraes. El sector de los servicios de entrega se ha considerado siempre
un sector de gran intensidad de mano de obra donde la mayor parte de |os costes recae
en € dltimo tramo de la entrega. Por tanto, se han desarrollado en este sector

49

50

51

Por g emplo, la Directiva 2008/50/CE del Parlamento Europeo y del Consegjo, de 21 de mayo de 2008,
relativa a la calidad del aire ambiente y a una atmosfera mas limpia en Europa, DO L 152 de 11.6.
2008, proporciona un marco reglamentario en relacion con los objetivos de la Unidn en materia de
calidad del aire.

Tal como establecen el Reglamento (CE) n° 765/2008 del Parlamento Europeo y del Consgjo, de 9 de
julio de 2008, por €l que se establecen los requisitos de acreditacion y vigilancia del mercado relativos a
la comercializacion de los productos y por € que se deroga € Reglamento (CEE) n° 339/93, y la
Directiva 2001/95/CE, relativa ala seguridad general de los productos.

Para mas informacion sobre el acance de la exencion del IVA en e sector postal, véase la decision
prejudicia del TIUE en e asunto C-357/07, The Queen, a instancia de TNT Post UK Ltd contra The
Commissioners for Her Majesty’ s Revenue and Customs, Rec. 2009, p. | — 03025, apartados 36 — 40.
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numerosas soluciones de pago del servicio de entrega (p. g ., unatarifafija de entrega
o unatarifa por pieza entregada), que depende también de la normativa aplicable®.

Aduanas y otros aspectos internacionales. Hay muchas otras normas derivadas de los
acuerdos de comercio internacional o de la legislacion de la UE que inciden en las
soluciones de entrega transfronteriza, incluso dentro de la Union. Por jemplo, los
operadores de servicios de entrega que exportan a terceros paises e importan desde
esos paises deben gjustarse a los procedimientos aduaneros y cumplir los requisitos de
seguridad derivados de los acuerdos internacionales (normas de la Unién Postal
Universal (UPU), normas de la OACI) o de la legislacion de la Unién (Coédigo
Aduanero Modernizado™, Reglamento n° 2320/2002, sobre la seguridad de la aviacion
civil).

Por otro lado, |os operadores postal es nacional es estan sujetos a normas especificas de
laUPU.

52

53

Por gjemplo, € articulo 2, punto 19, de la Directiva sobre los servicios postales sefiala que uno de los
posibles requisitos esenciales aplicables a los proveedores de servicios postales que solicitan una
autorizacion es el respeto de las estipul aciones de | os regimenes de empleo.

Reglamento (CEE) n° 2913/92 del Consegjo, de 12 de octubre de 1992, por €l que se aprueba el Codigo
aduanero comunitario, DO L 302 de 19.10.1992.
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Preguntas: Marco reglamentario e institucional del mercado de la entrega de paguetes

dela UE

1)

2)

3)

4)

A efectos del presente Libro Verde, «paquete» se define en su sentido mas amplio e
incluye todos los envios postales de un peso maximo de 30 kg. ¢Existen elementos
concretos gue revistan una importancia crucial, en su opinién, en lo relacionado con la
definicién de «paquete» a la luz del objetivo de conseguir un mercado de entregas mas
integrado y que funcione mejor en la UE>?

¢Es la normativa vigente un obstéculo a la creacion de un mercado europeo
verdaderamente integrado de la entrega de paquetes que responda a las necesidades y las
expectativas de los minoristas del comercio electronico, los consumidores y los
trabajadores del sector? En caso afirmativo, ¢en qué medida es un obstéculo?

¢Cudles son los tres desafios principales que plantea la normativa? ¢Qué podria hacerse
para ayudarlos a hacer frente a esos retos a corto y largo plazo?

¢Consideran que hay lagunas de la legislacion o que son necesarias medidas 0 normas
adicionales? En caso afirmativo, indiquen cuales.

5. Haciaun mercado de la entrega de paquetes ver daderamente integrado en la
UE

Partiendo de un andlisis del marco normativo e institucional vigente, los capitulos siguientes
se centraran en tres grandes temas que se consideran fundamentales a la hora de crear un
mercado de la entrega de paquetes integrado en la UE que ofrezca tanto a los minoristas del
comercio electrénico como a sus clientes | as soluciones que necesitan:

e Comodidad: mayor comodidad y transparencia para los consumidores™.
e Costes: soluciones de entrega mas rentables, sobre todo a escala transfronteriza.

e Interoperabilidad: mayor grado de interoperabilidad entre |os operadores de la cadena
de entregay una mejor coordinacion entre |os operadores de |os servicios de entrega 'y
los minoristas del comercio electronico.

En las secciones siguientes se someten a prueba |os distintos aspectos de esos tres objetivos a
fin de determinar las posibles soluciones para mejorar la situacion actual. Ademés, se
considerard la evaluacion del grado en gque unos mercados eficaces pueden arrojar los

54

55

Téngase en cuenta que las respuestas a las preguntas siguientes deben basarse, en cualquier caso, en la
definicion establecidaen el Libro Verde.

El 47 % de los consumidores indica que la falta de comodidad en la entrega puede disuadirlo de
comprar en linea (investigacion de Consumer Focus sobre las necesidades de los consumidores,
noviembre de 2010).
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resultados deseados o los cambios del marco reglamentario o de control vigente que podrian
tener que contemplarse.

5.1 M¢goradelaexperienciay lacomodidad de los consumidor es
5.1.1 Mayor transparencia

Al comprar en linea, es de esperar que se facilite a los clientes més informacion sobre las
posibles opciones de entrega, los precios y los niveles de servicio correspondientes y las
modalidades précticas de entrega (es decir, plazo y lugar de entrega)®.

Durante el proceso de entrega y después del mismo, los clientes deben poder dar su opinion
sobre la calidad real de los servicios de entrega recibidos. Una informacion mas transparente
sobre € resultado efectivo de las entregas, especiamente en e caso de las compras
internacionales, puede cumplir varios objetivos. En primer lugar y ante todo, permitira a los
consumidores adoptar decisiones con mayor conocimiento de causa sobre compras
posteriores, de manera que puedan elegir, de ser posible, la opcion de entrega en la que tengan
més confianza y que se gjuste mejor a sus necesidades. En segundo lugar, una mayor
transparencia también serd un incentivo para que los operadores de servicios de entrega
mejoren su funcionamiento. En tercer lugar, la apertura de esta «caja negra» de las entregas
ayudara a cambiar la impresion de los clientes sobre el funcionamiento real de las entregas
cuando tal impresion haya sido errénea o poco redlista.

Se estén ensayando distintas opciones para aumentar la transparencia en lo que respecta al
funcionamiento de |a entrega de paquetes.

% Ademés de los requisitos establecidos en el Derecho de la UE de proteccién de los consumidores, que

obligan a los operadores a proporcionar informacion clara y transparente a los consumidores y, en
especial, el derecho de estos arescindir contratos a distancia
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Preguntas:. Meora de la experiencia y la comodidad de los consumidores:. mayor
transparencia

5) Informacion sobrelasopcionesy métodos de entrega

a) ¢Qué informacion® debe facilitarse alos consumidores en |la pagina web del minorista
de comercio electronico (nombre y datos de contacto, precio de la entrega, lugar y
hora de entrega, informacion sobre la tramitacion de quejas, opciones de seguimiento
y localizacion, opciones de devolucion)?

b) Teniendo en cuenta €l riesgo de exceso de informacion, ¢qué podria hacerse para
ofrecer alos consumidores en e momento oportuno informacion clara, transparente y
comparable sobre |a entrega?

6) Informacion sobrela calidad o el funcionamiento dela entrega

a) Los indicadores de eficacia se refieren, por ggemplo, a la rapidez de la entrega, la
cobertura geogréfica del operador de los servicios de entrega, los retrasos y los
articulos dafiados o extraviados. ¢Coémo puede medirse y compilarse esa informacion
sobre e funcionamiento de las entregas? ¢Generard valor afadido para los
consumidores la publicacion de los resultados de los indicadores de eficacia? ¢Es
preciso formular normas encaminadas a controlar |os niveles de eficacia?

b) ¢Ofrecerian las etiquetas de confianza (por gjemplo, un certificado expedido por una
asociacion profesional que indique que €l proceso de entrega de un operador es de
confianza por cumplir unos requisitos basados en las mejores practicas) un modo méas
eficaz de aumentar la confianza de |os consumidores?

C) ¢Seriala certificacion 1 SO de un proceso de calidad dirigido a unas entregas eficaces
un instrumento apropiado para aumentar la confianza de los consumidores?

7) Supervision independiente:

¢Quién deberia tomar la iniciativa de controlar la eficaciaz una organizacién
profesional, un organismo independiente o un regulador?

5.1.2 Ofrecer un mgor servicio y mas salvaguardias a los consumidores

Si bien los consumidores dan importancia a la entrega de sus paguetes, no necesariamente
saben gran cosa sobre €l tipo de operador que presta los servicios de entrega. Lo que mas les
importa es a quién pueden dirigirse cuando tienen preguntas sobre la entrega y quién les dara
respuestas rapidas y una informacion exacta. Esto es especidmente relevante en las

57 Ademés de los requisitos de informacion del Derecho de la UE sobre proteccion de los consumidores y

las Directivas de servicios y de comercio electronico (2006/123/CE y 2000/31/CE).
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operaciones transfronterizas, en las que suelen participar varios operadores de servicios de
entrega.

La normativa vigente solo abarca parte de las necesidades en materia de entrega de los
consumidores que compran en Internet. La Directiva sobre los servicios postales de la UE no
se penso para un entorno de comercio electronico y 1os operadores postales son solo uno de
los numerosos operadores de la entrega de paquetes. La Directiva sobre los derechos de los
consumidores prevé numerosas salvaguardias para |l os consumidores gue compran en Internet,
tales como la notificacion del precio, los plazos de entrega 'y € proceso de devolucion. Los
aspectos especificos de la entrega pueden seguir siendo un motivo de preocupacion para los
consumidores y pueden resultar necesarias mas salvaguardias especificas.

El actual servicio postal universal solo constituye una «red de seguridad» para los remitentes
ocasionales de paguetes. Algunas partes interesadas han aegado que e crecimiento del
comercio electrénico en el segmento de las transacciones entre las empresas y |os particulares
y la importancia de unas entregas comodas en € ultimo kilémetro podrian exigir una nueva
definicién (de servicio universal) que ha de gustarse meor a las expectativas de los
consumidores en linea. Ese «nuevo» servicio universal debe satisfacer las necesidades de los
consumidores desde el punto de vista de una comodidad minima, sobre todo en lo relacionado
con la informacion sobre el procedimiento de entrega y las opciones de devolucién de
productos, ademas de satisfacer las exigencias de los minoristas del comercio electronico en
materia de seguimiento y asequibilidad de su oferta de comercializacion. Se argumenta que,
cuando los consumidores deseen caracteristicas que superen los niveles minimos de calidad,
los mercados ofreceran opciones alternativas y servicios que satisfagan esas necesidades mas
avanzadas.

Preguntas: Meoradela experienciay la comodidad de los consumidor es: mejor Servicio
y mas salvaguar dias

8) Posible necesidad y alcance de un servicio universal de entrega de paquetes:

a) ¢Hace falta una nueva obligacién de servicio universal para abordar la ubicuidad,
asequibilidad y calidad de los servicios de entrega de paquetes?

b) En caso afirmativo, ¢cudles deberian ser las principales caracteristicas de este «nuevo»
servicio universal (desde el punto de vistade la calidad del servicio, lacomodidad y la
asequibilidad)?

C) Con la perspectiva de un operador, ¢cree que un servicio (de entrega de paquetes)

universal seria viable desde € punto de vista de los costes y |a rentabilidad? En caso
afirmativo, ¢aqué nivel?
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d) ¢Cudles serian los mejores instrumentos de aplicacién de tal idea (p. €., directrices,
revison de la Directiva de servicios postales, nuevo instrumento normativo con
poderes ampliados de | as autoridades nacional es de reglamentacion)?

9) Mgoradelaexperienciadelosconsumidores

a) Teniendo en cuenta e actual conjunto de derechos de los consumidores, ¢cOmMo
podrian solucionarse de forma més eficaz las preocupaciones y reclamaciones de los
consumidoresy las quejas relacionadas con |os servicios de entrega™?

b) ¢Les preocupan los regimenes de responsabilidad™ en caso de pérdida o dafios de los
paquetes? ¢Qué podria hacerse para mejorar la situacion?

C) ¢Podrian el sector del comercio electrénico y los operadores de servicios de entrega
proponer soluciones mas proactivas para satisfacer mejor a los consumidores? ¢Qué
medidas podrian tomarse répidamente para mejorar la situacion a corto plazo? ¢Qué
soluciones amedio o largo plazo podrian contemplarse?

5.2 Soluciones de entrega mas rentablesy competitivas

Los consumidores y los minoristas del comercio electrénico consideran, en general, que 1os
precios actuales son demasiado altos. En cambio, |os operadores sostienen que ya trabajan con
mérgenes bajos y que unos precios sostenibles son necesarios para garantizar su viabilidad
econdmicaalargo plazo.

5.2.1 Control de costes

Como se ha indicado anteriormente, los precios de los envios transfronterizos se consideran
demasiado elevados, sobre todo para los remitentes de pequefios volimenes. En esta seccién
se estudian opciones que podrian mejorar la relacion coste-eficacia de los servicios de
entrega, lo que facilitaria reducciones de los costes que habrian de repercutirse a los usuarios
de esos servicios.

Las estructuras de costes varian considerablemente segun los operadores, ya que pueden
diferir los factores geograficos y particulares (densidad, volumenes, limitaciones de tiempo,
etc.). Las tarifas publicadas se basan normalmente en promedios de peso, cobertura de
seguros y velocidad, pero no coinciden necesariamente con |os costes reales incurridos por |os
operadores™. Los operadores de servicios de entrega consideran costosas las entregas de las

%8 Véase el articulo 19 de la Directiva de servicios postales por € que se establecen procedimientos de

reclamacion transparentes, servicios de mediacion y sistemas alternativos de resolucion de litigios.

% Sobre el tema especifico de la responsabilidad multimodal, la Comision esta a la espera del resultado

del proceso de ratificacion de las normas de Réterdam por parte de los Estados miembros.

60 A efectos de la imputacion de costes, € peso, la cobertura de seguros y la velocidad no son

necesariamente factores de coste asociados a todas las actividades postales (recogida, transporte,
clasificacién y entrega). Ademés, la imputacion de costes comunes a los distintos productos postales
suele implicar el uso de un factor de imputacién genera (como €l criterio de reparto proporcional,
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empresas a los particulares, especialmente en el caso de |os pequefios envios. Las soluciones
previstas para garantizar el éxito del primer intento de entrega (por € emplo, base de datos de
direcciones actualizada, informacion previa sobre la entrega) pueden reducir los costes
adicionales. Un disefio diferente de las operaciones de entrega (por ejemplo, puntos de
recogida o quioscos de recogida de paquetes) también pueden limitar |os costes de la entrega.

Una mayor consolidacion de pequefios volimenes, especiamente |os procedentes de PYME,
también puede rebagjar los costes. Mas sinergias entre los operadores generarian mayor
eficacia en un mercado determinado por las economias de escala. Desde € punto de vista
internacional, también harian mas fluidos los flujos de paquetes.

Preguntas: Soluciones de entrega masrentablesy competitivas: control de costes

10) Podrian contemplar se difer entes opciones para controlar los costes:

a) ¢Existen gemplos destacados de mejores précticas en materia de soluciones
alternativas de entrega que faciliten una reduccién de los costes?

b) ¢Existen gjemplos destacados de mejores précticas para aumentar la eficacia?*
C) ¢QUué tipo de tecnologia puede o podria reducir € coste de las entregas?

d) En su opinion, ¢qué puede hacerse para eliminar o atenuar las actuales restricciones
reglamentarias sin poner en peligro la consecucion de sus objetivos subyacentes??

5.2.2 Precios competitivos, pero sostenibles
Necesidad de tarifas sostenibles

A los operadores de servicios de entrega de paquetes les inquietan los posibles aumentos de
costes, que podrian tener que traducirse en un aumento de los precios para los clientes. Al
mismo tiempo, los consumidores se estan acostumbrando a las ofertas de envio gratuito, de
manera que pueden subestimar 1os verdaderos costes operativos y sociales asociados a las
operaciones de entrega.

Los grandes minoristas de comercio electrénico pueden negociar tarifas debido a sus
volimenes. La presion sobre los margenes de los operadores puede ser considerable, aunque

EPMU), en que los distintos atributos de coste, tales como €l peso, no tienen incidencia directa. Esto
significa que este calculo de costes basado en los principios citados de imputacion de costes no arroja
necesariamente |os mismos resultados que el uso del peso u otro atributo particular como indicador del
coste.

6l Por gemplo, mayor armonizacion del proceso de entrega, mejoras de la eficiencia, consolidacion del

uso compartido de instalaciones en los centros logisticos locales. V éase también lainiciativa sobre €l
transporte electronico de productos:
http://ec.europa.eu/governance/impact/planned ia/docs/2013 move 001 e freight.pdf.

62 Véase e capitulo 4 sobre la normativa vigente.
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estos necesitan realizar nuevas inversiones para adaptar sus actividades a las exigencias del
comercio electronico.

Lanocion de «sostenibilidad» de los precios utilizada en esta seccidn se refiere a unos precios
gue reflgjarian los verdaderos costes del servicio correspondiente tanto para los proveedores
de servicios (esto es, para garantizar su rentabilidad a largo plazo) como para la sociedad en
genera (por gemplo, desde e punto de vista medioambiental y social) suponiendo, no
obstante, que los mercados nacionales e internacionales son lo suficientemente competitivos
y, por ende, eficaces.

Preguntas: Precios competitivos, pero sostenibles: sostenibilidad y transparencia de las
tarifas

11) Sostenibilidad de lastarifas:

a) ¢Cree que @ actual nivel de las tarifas aplicadas a los consumidores por las entregas a
domicilio son sostenibles amedio y largo plazo? En caso negativo, ¢qué se debe hacer
para paliar este problema?

b) ¢Debe hacerse mas transparente para los consumidores €l coste real de las entregas
paralos minoristas del comercio electrénico? En caso afirmativo, ¢por qué?

C) ¢Debe hacerse mas transparente para la sociedad en general el coste rea de las
entregas? En caso afirmativo, ¢por qué? ¢como?

Unos mercados de la entrega de paquetes mas competitivos

Los consumidores suelen considerar muy limitada la capacidad de eleccion de opciones de
entrega debido a la falta de transparencia del mercado y ala situacion real (o percibida) de la
competencia en el mercado. En algunos casos, los mercados de los servicios de entrega
pueden estar dominados por un bajo nimero de operadores cuyo comportamiento impide alos
consumidores y los minoristas del comercio electronico sacar plena ventga de la
competitividad de los mercados.

Unas soluciones normativas especificas ex ante podrian contemplarse para beneficio de los
consumidores, haciendo competitivos los mercados de los servicios de entrega de forma
sostenible.

Preguntas: Precios competitivos, per o sostenibles: mercados de los servicios de entrega
mas competitivos

12) Nivel de competencia en los mer cados de |os servicios de entrega:

a) ¢En qué mercados 0 segmentos de mercado seria més crucial la competencia?
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b) Publicar comparaciones de precios, ¢aportaria mayor claridad alos consumidoresy las
PYME? ¢Como podria hacerse? ¢Cuales serian sus ventajas e inconvenientes?

13) Supervisiéon y regulacion:

Las medidas reguladoras ex ante (por gjemplo, obligacion de transparencia, obligacion de
proporcionar acceso a las redes de entrega y obligacion de que las tarifas dependan de los
costes, etc.) impuestas a los operadores con peso significativo en el mercado pueden impul sar
la competencia en |os mercados.

a) ¢Cudles serian los mercados pertinentes que deben considerarse a este respecto?

b) ¢Cudles son las caracteristicas especificas de las operaciones transfronterizas que
podrian justificar limitaciones de costes? Sirvanse especificarlas.

C) ¢Debe tener € organismo regulador mas informacién sobre los datos contables de los
operadores a fin de evaluar mejor la estructura de costes de la entrega de paquetes y
peguerios envios?

d) ¢Deben desempefiar 1os organismos reguladores o las autoridades de competencia un
papel més activo en la supervision de los mercados nacionales 0 segmentos de
mercado correspondientes?

Precios mas competitivos de |os servicios transfronterizos de entrega de paquetes

Los precios de los servicios transfronterizos preocupan especialmente a los consumidores y
minoristas de comercio electronico, sobre todo para las PYME. Las tarifas varian
considerablemente®, incluso en los pedidos en que productos de la misma gama se expiden al
mismo destino. En consecuencia, resulta necesario buscar soluciones para limitar el impacto
del cruce de fronteras en los precios de entrega 'y para eliminar las diferencias existentes entre
los precios nacionales y los internacional es cuando no estén justificadas objetivamente.

Preguntas: Precios competitivos, pero sostenibles: precios mas competitivos de los
servicios transfronterizos de entr ega de paquetes

63 FTI, CIVIC (2011), Eurobarémetro, Accenture, European cross border e-commerce (2011), YouGov

Psychonomics Mystery Shopping Evaluation of Cross-Border e-commerce in the EU (2009). Y ouGov
Psychonomics informa de que el precio de entrega de paguetes cobrado a los consumidores por los
vendedores del comercio electrénico y a distancia es, por término medio, dos veces mas alto en las
entregas internacionales que en las nacionales: e coste medio del transporte en las entregas nacionales
fue de 8 euros, mientras que € de las transfronterizas fue de 16 euros.
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14) ;Coémo pueden garantizarse unas tarifas transfronterizas mas competitivas y
transparentes?

a) ¢Debe confiarse alas fuerzas del mercado ofrecer los niveles de tarifas y transparencia
gue exigen los minoristas del comercio electrénico y los consumidores?

b) Una mayor supervision reglamentaria, ¢contribuiria a que se consiguieran unos precios
sostenibles para los consumidores?

C) ¢Creen que la aplicacion de agun tipo de limite de precios para la entrega
transfronteriza de pagquetes y pequefios envios aislados seria factible y eficaz para
satisfacer las necesidades de los consumidores y los minoristas del comercio
electronico? ¢Cua seria €l efecto de tal limitacion de precios en la oferta del mercado
y lacompetencia?

5.3Mgorar lainteroperabilidad alo largo de la cadena de suministro

Una mayor transparencia y mejores asociaciones son necesarias para satisfacer las
necesidades de los minoristas del comercio electronico, entender mejor 1o que constituyen las
mejores préacticas logisticas y de entrega y comunicar eficazmente las opciones de entrega
disponibles para los consumidores. La puesta en marcha de asociaciones fructiferas dentro de
los dos sectores y entre ellos sera decisiva para el futuro del comercio e ectronico.

5.3.1 Inversiones para aumentar el uso detecnologia

Un uso mas generalizado de sistemas de seguimiento podria implicar a los clientes en el
proceso, permitiéndoles determinar €l lugar y la hora de la entrega, |0 que mejoraria el indice
de éxito de los intentos de primera entrega y, por ende, reducirialos costes. Al mismo tiempo,
los minoristas del comercio electronico podrian obtener informacion apropiada y pertinente
gue les facilitaria gestionar mejor las existencias, optimizar los procedimientos de devolucién
y simplificar los tramites administrativos.

Preguntas: M ejorar lainteroperabilidad: inversion en tecnologia

15) Niveles de inversion necesarios:

a) ¢En gué medida es posible evauar, tanto a nivel macroecondmico como
microecondmico, € coste aproximado de un sistema de seguimiento y rastreo
generalizado de paquetes? ¢Cudles serian lo parametros mas pertinentes que habria
gue tener en cuenta?
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b) ¢Qué proyectos piloto especificos de entrega de productos del comercio electrénico
podrian promoverse dentro de programas mas amplios dirigidos a fomentar la
inversion en tecnologias de lainformacion y las comunicaciones™?

5.3.2 Mayor cooperacion entre los minoristas del comercio electronico y los servicios
de entrega de paquetes

Los operadores tienden a centrarse en sus grandes clientes que aportan grandes volUmenes y
tienen menos incentivos para invertir en proponer sus servicios a los expedidores més
pequerios, aungue tendrian en principio potencial para aumentar sus actividades. Asimismo,
los minoristas del comercio electrénico no siempre conocen las posibles soluciones
aternativasy las ofertas disponibles.

Preguntas: M e orar lainteroperabilidad: asociaciones r efor zadas

16) Asociacionesy cooperacion:

a) ¢Es probable que una mejor cooperacion entre los operadores de servicios de entrega
de paquetes y los minoristas del comercio e ectrénico aumente la interoperabilidad de
las operaciones? En caso afirmativo, ¢qué podrian hacer concretamente |os minoristas
y los operadores para crear nuevas asociaciones o mejorar |as existentes?

b) ¢Deben fomentarse conjuntamente las capacidades de reserva para hacer frente a los
periodos de maxima demanda? En caso afirmativo, ¢cémo podria hacerse?

C) ¢Necesitarian ustedes los servicios de intermediarios y proveedores de servicios de
logistica para terceros? ¢Coémo podrian fomentarse esos servicios nuevos o existentes
y hacer gue se conocieran mejor y fueran mas visibles?

5.3.3 Redesy plataformas interconectadas

Los minoristas del comercio electrénico dependen de larealizacién del mercado Unico parala
entrega de compras del comercio electrénico. La falta de integracion y la incapacidad de
transferir datos entre los distintos sistemas de informacion constituyen un gran obstaculo al
comercio transfronterizo® y harén falta inversiones cuantiosas para adaptar los sistemas
actuales.

o Programa Marco para la Innovacién y la Competitividad, programa operativo Convergencia Digital u

otras iniciativas de desarrollo de tecnologias especificas, tales como la utilizacién de la identificacion
por radiofrecuencia (RDIF).

6 Por una parte, existen diferencias entre las plataformas TIC nacionales e internacionales, las cuales

pueden divergir incluso para los operadores de servicios de entrega con presencia transfronteriza en la
UE. Por otra parte, hay informacién que podrian compartir los minoristas del comercio electrénicoy los
operadores de servicios de entrega de forma que mejorara la capacidad de planificacion de ambas
partes. Por ejemplo, los minoristas del comercio electrénico tienen los datos relativos a los productos
comprados en Internet y saben cuando y en qué cantidad se confiardn a los servicios de entrega. En
cuanto alas devoluciones, alos minoristas del comercio minoristales podria ser Gtil recibir informacion
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Sin embargo, cuando los operadores postales que se dedican a transporte internacional de
mercancias fueron objeto de presiones por parte de las compahias aéreas y las autoridades
aduaneras al efecto de gjustarse a unas normas de seguridad més estrictas a raiz de detectarse
riesgos importantes, consiguieron encontrar soluciones para intercambiar la informacion
necesaria. Es posible que se requiera un esfuerzo similar para velar por que las necesidades
del comercio electronico se aborden de manera conjunta con los minoristas del comercio
electrénico.

Los servicios de la Comision ya han puesto en marcha una serie de acciones de demostracion
dirigidas a mejorar la competitividad del sector del transporte y la logistica en Europa
mediante el uso inteligente de la informética y a conectar sobre todo a las empresas mas
pequefias a las cadenas de valor digitales del transporte y lalogistica®™.

Preguntas: Mejorar lainteroper abilidad: inter conexion

17) Mg or interconexion:

a) ¢Podrian las plataformas logisticas® para grupos de operadores satisfacer mejor las
necesidades de los minoristas del comercio electronico? En caso afirmativo, ¢de qué
manera?

b) Un grupo de trabajo sectorial®, ¢podria contribuir a fomento de lainnovacién y aun
uso creciente de nuevas tecnologias para facilitar un mayor grado de interconexion?
En caso afirmativo, ¢de qué manera?

C) ¢Deben mejorarse los procedimientos de devolucién, tanto a escala nacional como
internacional ? En caso afirmativo, ¢de qué manera?

sobre e volumen y el momento de las devoluciones en tiempo real, |0 que permitiria una atencién al
cliente proactivay una gestion de las existencias eficaz.

o0 El proyecto DiSCwise (http://www.discwise.eu/), financiado por la DG ENTR, tiene por objeto mejorar

la interconexion entre las partes interesadas, contribuyendo a su integracion en cadenas de suministro
comodales eficientes. También permite a los usuarios y proveedores de servicios de logistica y
transporte, en especial alas PYME, participar méas facilmente en la planificacion y la gjecucion de las
operaciones de transporte mediante €l recurso a alternativas de transporte sostenibl es.

o7 Lo ideal seria que estas plataformas racionalizaran las entregas del comercio electronico, integraran los

servicios logisticos con sistemas de informacion comunes, mejoraran la coordinacién y recurrieran aun
unico transportista comin o convenido para las entregas, con lo que se limitaria la incidencia en €l
medio ambiente y se facilitariala tramitacion de las devoluciones y la gestion de las existencias.

68 Un gemplo de grupo de trabajo de este tipo fue el antiguo grupo estadounidense del sector postal (US

Mailing Industry Task Force) creado en la década de 1990 y compuesto de cuadros superiores
especialistas en tecnologia de las principales partes interesadas del sector a fin de encontrar soluciones
innovadoras e inteligentes para ofrecer un mejor servicio de correo.
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d) ¢Entraian dificultad para las PYME que operan en la cadena de los servicios de
entrega los requisitos de interoperabilidad y el fomento de nuevas tecnologias? ¢Qué
medidas podrian contribuir a paliar las dificultades?

€) ¢Cudles son, en su caso, las tres medidas principales que podrian meorar la
interoperabilidad transfronteriza en la UE para transportar productos pedidos en
linea®? ¢Qué podria hacerse para mejorar la situacion a corto plazo y qué iniciativas
podrian tomarse amedio y largo plazo? Asimismo, ¢qué hay que hacer para mejorar la
interoperabilidad a escala internacional ?

6. Gobernanza de un mercado delos servicios de entrega integrado

Las capacidades de entrega y las redes que se creen en un porvenir proximo configuraran el
panorama futuro del comercio electronico. Hay que supervisar estos cambios y su incidencia
en e sector del comercio electronico y coordinar los esfuerzos por promover un entorno
eficiente y sostenible de |os servicios de entrega europeos para el comercio el ectrénico.

Algunos agentes ya poseen plataformas de coordinacion, por jemplo, el EPG™, que reline a
los operadores postales tradicionales. En cuanto a los organismos reguladores, el Grupo de
Entidades Reguladoras Europeas de los Servicios Postales’™ tiene por objeto facilitar la
coordinacion y la cooperacion entre las autoridades reguladoras nacionales independientes
con €l fin de garantizar la aplicacion coherente de la Directiva sobre 10s servicios postales. En
la actualidad, sus actividades y funciones no cubren la gama completa de las actividades del
comercio electronico. Nuevos foros podrian desempefiar un papel importante a la hora de
crear un mercado Unico europeo de los servicios de entrega del comercio e ectronico.

Una cooperacion, supervision y aplicacion més centradas resultan necesarias para impulsar la
coordinacion de los esfuerzos de cara a fomentar €l sector de los servicios de entrega en €l
comercio electronico, 1o que impulsard la mejora de la prestaciéon de servicios de entrega de
productos del comercio electronico.

69 En la actualidad, alrededor del 30 % de los compradores en linea del Reino Unido afirma que compra
bienes de paginas web extranjeras, inclusive de fuera de Europa. La media dentro de la UE de los
pedidos en linea internacionales se sitta en torno a 10 %. En este contexto, es evidente laimportancia
de acordar unas normas europeas € internacionales y de velar por un mayor nivel de conectividad,

especialmente paralas PYME y los consumidores, que son con diferencia los mas afectados.
0 Véase lanota 17.

n Decisién 2010/C217/07 de la Comision.
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Preguntas: Gobernanza

18) ¢Hay temas que la industria podria abordar eficazmente para solucionar los problemas
sefidlados en este Libro Verde? ¢Como se podria fomentar esto’?? ¢Cémo involucrar tanto
a las asociaciones profesionales del comercio electronico como a las del sector de los

servicios de entrega?

19) ¢De qué forma deberian abordarse los aspectos actuales de la gobernanza en materia de
normalizacion e interoperabilidad™? ¢Hace falta intensificar la participacion de los
representantes del comercio electronico, especialmente de las PYME y los consumidores?

7. Seguimientoy proximas etapas.

Se invita a todos los interesados a presentar sus observaciones en respuesta a las preguntas
gue anteceden. Las contribuciones deben enviarse, amas tardar, el 15 de febrero de 2013 alas
direcciones siguientes:

markt-delivery@ec.europa.eu

0

Comisién Europea

DG Mercado Interior y Servicios
Unidad de Serviciosen Linea
RuedelalLoi 200

1049 Bruselas

Las contribuciones no deberan referirse necesariamente a todos los temas tratados en el
presente Libro Verde. Sirvanse, por tanto, indicar claramente las cuestiones a las que se
refiere su contribucion. En la medida de lo posible, sirvanse aportar argumentos precisos a
favor o en contra de las opciones y planteamientos presentados en € documento. También los
invitamos a dar su opinién sobre cualquier otro aspecto o tema que deba tratarse para
conseguir un mercado de los servicios de entrega de paquetes integrado en la Union Europea.

Las contribuciones se publicaran en la pagina web de la Direccion Genera de Mercado
Interior y Servicios. Las respuestas recibidas podran consultarse en la pagina web de la
Comisién, a menos que se solicite especificamente la confidencialidad.

& Por g.emplo, promocion de las mejores précticas, acuerdos de asociacion, codigos de conducta, normas

sobre la transmision electronica de datos, etiquetas, bases de datos de direcciones, creacion de una
etiqueta europea de |os servicios de entrega.

S En la actualidad, las cuestiones de normalizacion se tratan en el Comité Técnico del CEN de los
servicios postales, y de las de interoperabilidad entre algunos operadores postales se ocupa e European
Parcel Group.
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Como seguimiento a este Libro Verde y basandose en las respuestas recibidas, la Comision
determinara en la primavera de 2013 la serie de medidas necesarias para completar €l
mercado Unico de la entrega de paquetes.
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