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Introduccion




Este documento constituye el décimo informe sobre el comercio
electronico en Canarias elaborado por el Observatorio Canario de
las Telecomunicaciones y la Sociedad de la Informacion (OCTSI).
El objetivo perseguido con esta publicacion es proporcionar
informacion sobre la situacion en la que se encuentra el
Archipiélago a empresas, instituciones y personas interesadas,

recopilando datos de las distintas fuentes oficiales existentes.

En el primer capitulo se resume la situacion del comercio elec-
tronico en Espafa a partir de la informacion publicada por la

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC).

En el segundo capitulo se aborda la situacion en Canarias, co-
menzando con una estimacion de la cifra de negocios del comer-
cio electronico de empresa a consumidor (B2C) en las Islas. Ante
la falta de informacion oficial, el dato del gasto medio en comer-

cio electrénico en Espafia en 2022 se ha tomado de Statista.

En el tercer capitulo se analizan los resultados sobre el uso del
comercio electronico en Canarias en comparacion con la media
nacional en los ambitos de hogares y empresas, extraidos de las
encuestas sobre uso de las TIC del Instituto Nacional de Esta-
distica (INE). Los datos mas importantes se comparan también

con la media de la UE, obtenida de Eurostat.

Los datos de las empresas con sede en las Islas Canarias que
realizan compras y ventas a través de comercio electronico han
sido obtenidos del INE por el OCTSI expresamente para la ela-

boracion del presente informe.

Se presentan datos de compras y ventas tanto para empresas
de diez 0 mas empleados como para empresas de menos de
diez empleados. Ademas, se muestran datos por sectores (in-
dustria y construcciéon por un lado y servicios por otro) para las

empresas canarias con mas empleados.

En lo que respecta al uso del comercio electronico por particu-
lares, se analizan caracteristicas como la frecuencia de compra,
los productos y servicios adquiridos, y el perfil demografico y

socioeconomico del comprador habitual, entre otras.

En el ultimo capitulo, se repasan las principales iniciativas pu-
blicas de inferés en el ambito de la Union Europea (UE), Esparia
y Canarias. Se revisan las medidas para el desarrollo del mer-
cado unico, la proteccion de los consumidores, la regulacion
relacionada con el comercio electronico, y se describen actua-

ciones del Gobierno de Canarias.

El informe se cierra con un cuadro que recoge una seleccion
de indicadores sobre comercio electronico en Canarias, Espafia

y la UE para el afio 2022.



Resumen ejecutivo




Facturacion estimada del comercio electronico B2C sobre el PIB

En 2022, se estima que el comercio electronico de
empresa a consumidor (B2C) en Canarias habria continuado

creciendo hastalos 3.292 millones de euros. Esta facturacion

0
estimada supondria un 6,71% del PIB canario, frente al 80/0
5,61% del afio anterior. %
6%
Un §7,7% de la poblacion canaria de entre 16 y 74 afios, mas 5%
de un millon de personas, compra por internet al menos una 4%
vez a lo largo del afo, un 8,4% mas que el afilo anterior. En el 3%
ambito nacional, esta cifra se situa en el 68,9% de la poblacion, 2%
tras crecer un 2,9% en el ultimo afio. 1%
0%

La poblacién que realiza compras de forma mas frecuente (ul- 2016 5017 5018 5019 5020 2021 (P) 2022 (A)

timos tres meses) se situa en el 43,8% en Canarias frente al

55,9% de media en Espanfa. i -
Canarias @ cspana

Fuente: OCTS/ a partir de datos del INE y del ONTSI.

F 1: Evolucion de la estimacion del negocio del comercio electronico B2C sobre el PIB.

'P: estimacion provisional del PIB; A: avance de la estimacion del PIB.



El perfil del comprador habitual en Canarias seria el de una mujer
trabajadora, menor de 45 afios, con estudios de segunda etapa
de secundaria o superiores, con ingresos medio-altos o altos, y

residente en una poblacion de mas de 100.000 habitantes.

Un 63% de la poblacion canaria que compra habitualmente por
internet ha tenido algun problema en sus adquisiciones, registro

que es mas de doce puntos superior a la media nacional.

Entre los principales motivos destacan los retrasos en la en-
trega, la imposibilidad de comprar en el extranjero y la impo-

sicion de costes no previstos inicialmente.

La existencia de una aduana y ciertas practicas de algunos
transportistas asociadas a la misma, hacen que la compra
por internet en Canarias sea una experiencia mucho menos

satisfactoria que en el resto de Espana.

Esta circunstancia tiene como consecuencia en un menor uso
del comercio electronico para la adquisicion de muchas cate-

gorias de productos fisicos.

En el ambito empresarial, un 30,2% de las empresas de diez
o mas empleados de Canarias compro por internet en 2022,

frente a un 41,8% de media nacional.

El uso del comercio electronico por las empresas canarias es
superior para la realizacion de ventas (32,0%), con un registro

similar a la media nacional (31,7%).

Los ingresos por comercio electronico en 2022 de las em-
presas de diez o mas empleados con sede en Canarias as-
cendieron a 5.278 millones de euros, cifra que supone un
44,7% mas que el afo anterior y un 27,7% del negocio de

dichas empresas.

Por otra parte, en 2023 un 26% de las empresas canarias de
diez 0 mas empleados pagan por anunciarse en internet, siendo

la media nacional del 28%.

En lo que respecta a las empresas de menos de diez emplea-
dos, en Canarias realiza compras por internet un 12,6% (13,6%
de media nacional) mientras que el uso de este canal para la

venta es similar: un 12,3% (14,2% de media nacional).

En este caso, la cuota de facturacion via comercio electréonico

es del 40,8% en Canarias.



Comercio electrénico en Espania




A continuacion se presenta un breve analisis del panorama del
comercio electronico de empresa a consumidor en Espafia a
partir de la informacién publicada por la Comision Nacional de

los Mercados y la Competencia (CNMC).

3.1_Comercio electrénico a través de tarjetas de crédito

Segun la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia
(CNMCQC), el comercio electrénico a través de tarjetas de crédito
facturd en Espana 72.400 millones de euros en 2022 (un 25%
mas que el afio anterior) con 1.348 millones de transacciones (con

un crecimiento interanual del 13%, inferior al del aflo anterior).

Comercio electrénico en Espaina a través de tarjetas bancarias
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Fuente: OCTS/ a partir de datos de la CNMC.

F 2: Comercio electronico en Espafa a través de tarjetas de crédito.
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En la tabla, que muestra el volumen facturado y el nimero de
transacciones en los ultimos afos, puede comprobarse que el
importe medio de la transaccion se recupera parcialmente tras

la caida de los dos anos anteriores.

Tras el fin de la pandemia, se recupera el comercio electronico

relacionado con el turismo y las actividades de ocio.

Por la facturacion generada, destaca las agencias de viaje y
operadores turisticos (8,7% del volumen de negocio con un
crecimiento interanual del 129%); le siguen la venta de prendas de
vestir (6,5% del volumen de negocio y una facturacién similar a la
del afo anterior), el fransporte aéreo (con un aumento del 90%),

los servicios de infermediacion financiera (-4%) y los hoteles (79%).

Por transacciones, la principal rama de actividad siguen siendo
los juegos de azar y apuestas (7,3% de las tfransacciones con un

crecimiento del 13%), seguida por los restaurantes (6,9% con

ARo

2012

2013

2014

2015

2016

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Tl: Importe medio de las transacciones de comercio electronico en Espafa a través de tarjetas de crédito.

Facturacion (€)

10.455.152.096
12.731.025.948

15.891.268.472

20.013.265.930
24.184.731.494
30.406.099.105
39.242.960.863
48.826.178.233
51.676.763.912

57.746.923.625

72.399.573.709

Numero de
transacciones

1561.594.002

190.064.041

240.809.617

297.560.845

3956.869.771

514.361.900

691.957.650

86/.885.275

1.037.7056.537

1.187.981.060

1.347.589.213

Fuente: CNMC.

Importe
medio (€)

68,97
66,98
65,99
67,30
61,09
59,11
96,71
56,26
49,80
48,61

93,73
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un crecimiento interanual del 15%), el transporte terrestre de
viajeros (evolucion del 47%), la venta de prendas de vestir (-1%)

y las actividades anexas al transporte (199%).

En lo que respecta al origen y destino del comercio, en 2022

se ha producido un cambio de tendencia:

Las importaciones (compras en el exterior desde Espa-
fia) son las que menos suben (un 8% respecto a 2021),

reduciéndose su cuota al 56%.

Las ventas domeésticas crecen un 24% y su cuota, en
descenso en los ultimos anos, sube levemente hasta cer-

ca del 40% del volumen de negocio.

Las compras en Espafia desde el exterior crecen un 26%

y su cuota se acerca al 13%.

El saldo neto exterior (la diferencia entre lo que se compra
desde el extranjero en sitios webs espanoles y lo que se compra
desde Espafia en sitios web extranjeros) arroja un déficit de 31

mil millones de euros en 2021, un 8% mas que el afio anterior.

Segmentacién geografica del comercio electrénico con tarjeta
en Espaina (% del volumen de negocio)

70% 59.1
56.6 ,
0 : 55,5
60% 48,3 48,6
0% 46,1
40%
0 37,9 e
30% 33,6 31,2 31,6 31,5 31,9
20%
10%
0%
2017 2018 2019 2020 2021 2022

Compras en Espafia desde el exterior @ Compras dentro de Espafia

Compras en el exterior desde Espana

Fuente: OCTS/ a partir de datos de la CNMC.

F 3: Distribucion geografica del comercio electronico con tarjeta en Esparia (% del volumen de negocio).
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Por numero de transacciones, las compras en el exterior desde
Espafia bajan del 6/% al 64%, mientras que las compras do-

meésticas pasan del 29% al 32% vy las realizadas desde el exterior

en Espafa del 4% al 5%.

Distribucion geografica de las transacciones con
tarjeta bancaria en Espafia (operaciones, 2022)

4,6%

Compras en Espana desde el exterior

@ cCompras dentro de Espafia

Compras en el exterior desde Espana
63,9%

Fuente: OCTSI a partir de datos de la CNMC.

F 4: Distribucion geografica de las transacciones con tarjeta de crédito en Esparia (operaciones, 2022).
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La mayor parte de las transacciones internacionales se realizan
con paises de la Unidn Europea; en 2022 un 69% de las com-
pras desde el exterior en Espafia y nada menos que un 94% de

las compras desde Espafia en el extranjero.

En lo que respecta a las compras en Espafia desde el exterior,
en el ultimo afo se ha incrementado la cuota de los EE.UU., CE-
MEA y Asia Pacifico, mientras que se ha reducido la de la UE,

lberoamérica y Reino Unido.

Distribucion geografica de las transacciones con
tarjeta bancaria en Espafia (operaciones, 2022)

2,9% .
3%—J r 1,2%

5,8% Union Europea

6,6% ‘ América Latina

Reino Unido
69,2%

Asia Pacifico

@ Resto

Fuente: OCTS/ a partir de datos de la CNMC.

F 5: Distribucion geografica de las compras con tarjeta de crédito en Esparia desde el exterior
(operaciones, 2022).
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Comercio electronico en Canarias




4.1 Estimacion del comercio electronico B2C en Canarias

Segun el INE?, en el afio 2022 un total de 1.043.326 personas
realizaron compras por internet en Canarias, un 8,4% mas que

el afo anterior.

Tomando de Statista el dato de gasto medio anual en comer-
cio electronico en Espafia de 3.155 euros, se obtiene una es-
timacion de negocio del comercio electronico en Canarias de

3.291,7 millones de euros para el afio 2022.

Esta facturacion estimada del comercio electréonico de empre-

sa a consumidor en Canarias supone un 6,71% del PIB regional,

frente al 5,61% del afio 2021.°

Segun un informe de Ecommerce Europe, la facturacion del
comercio electréonico de empresa a consumidor en Espafia en
2022 ascendio a 72.000 millones de euros, lo que supondria

un 5,35% del PIB nacional y un crecimiento interanual del 31%.

2Encuesta sobre el equipamiento y uso de las TIC en los hogares 2023.
SDatos del PIB del INE estimados provisionalmente para el afio 2021y en grado de avance
para el afio 2022.

Estimacion del comercio electronico B2C en Canarias

3.600 - 1.043.326 - 1.200.000
3.200 - 962.842
837 304 889.889 926.016 - 1.000.000
2.800 - '
709.201
2.400 1 678.630 - 800.000
2.000 -
- 600.000
1.600 -
1200 - - 400.000
0
800 - - = N S 1 e
o 3 N ~ = 5 5 - 200.000
400 - &0 ©O © 00 o < N
v ) — — N AN ™
0 0
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Estimacion B2C (M€) === Personas que han comprado por internet en el ano

Fuente: OCTSI a partir de datos de INE, ONTSI y Statista.

F 6: Evolucion de la cifra estimada de negocio del comercio electronico B2C en Canarias.
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4.2_Uso del comercio electronico por empresas

4.2.1_Empresas de diez o mas empleados

La disponibilidad de conexion a internet es casi total en las
empresas de diez o mas empleados (98% en Canarias y 99%

de media nacional).

La disponibilidad de sitio web se situa en el 71% en Canarias y en
el 78% a nivel nacional, mientras que en ambos territorios el 9%

de las empresas disponen de aplicacion movil para sus clientes.

Por otra parte, un 26% de las empresas canarias de diez o mas
empleados dispone de un sistema de gestion de clientes (CRM),

frente a una media nacional del 29%.

El uso de medios sociales (blogs, redes sociales, etc.) alcanza

un 59% en Canarias, siendo del 63% a nivel nacional.

También resulta de interés en el ambito del comercio electro-
nico el uso del marketing digital: en 2023, un 26% de las em-
presas canarias de diez o mas empleados pagan por anunciarse

en internet, siendo la media nacional del 28%.

Empresas de 10 o mas empleados con conexidn a internet
Empresas de 10 o mas empleados con pagina web
Empresas de 10 o mas empleados con aplicacion movil
Uso de sistema de gestion de clientes (CRM)

Uso de medios sociales

Pago por anunciarse en internet

Fuente: INE.

Canarias

98.0%

71,0%

8,9%

25,7%

98,7%

25,9%

T 2: Uso de internet en las empresas de 10 o mas empleados (2023).

Espafa
99,0%
77,7%

8,9%
29,4%
62,9%

28,0%
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Segun datos facilitados al OCTSI por el INE, el 32,0% de las
empresas de diez 0 mas empleados con sede en Canarias® rea-

lizd ventas por comercio electronico en 2022, registro similar a

la media nacional (31,7%) y superior al de la UE (22,9%).

La tasa de crecimiento anual compuesto en los ultimos cinco
anos es del 2,8% en la UE, del 11,7% en Espafa y del 11,0%

en Canarias.

4(*) No se tienen en cuenta las ventas realizadas por empresas radicadas en Canarias cuyas
sedes principales estan situadas en otras comunidades autdnomas.

40%

30%

20%

10%

0%

Empresas de 10 o mas empleados que venden por

comercio electrénico (el aino anterior)

31,7
255 26,9 31,6
20,4
2019 2020 2021 2022 2023
@ Vedia nacional Canarias* UE

Fuente: OCTSI a partir de datos de INE y Eurostat.

F 7: Empresas que venden por comercio electronico.
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En 2022 un 16,8% de las empresas canarias de la industria
y la construccion venden por internet, frente al 21,6% del

ano anterior.

En el sector servicios lo hace un 38,7% de las empresas (supe-

rior a la media nacional del sector servicios, que es del 36,9%)

frente al 37,4% de 2021.

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Empresas canarias de 10 o mas empleados que venden por
comercio electrénico (el aino anterior) por sectores

42,4

38,7

2018 2019 2020 2021 2022 2023

@ servicios Total empresas Industria y construccion

Fuente: OCTSI/ a partir de datos de INE.

F 8: Empresas canarias que venden por comercio electronico por sectores.
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En 2022, las ventas por comercio electronico de las empresas
de diez 0 mas empleados con sede en Canarias ascendieron a
5.2/8 millones de euros, que suponen un 27/,/% del negocio de las
empresas canarias que realizaron ventas via comercio electronico

y un 13,0% del total de ventas de las empresas canarias.

Dicha cifra de negocio supone un 44,7% mas que el afio
anterior, en el que las ventas por comercio electrénico de las

empresas canarias alcanzaron 3.648 millones de euros.

A nivel nacional, la cifra de ventas en 2022 fue de 377.058

millones de euros, un 20,3% mas que el afo anterior.

La participacion en ventas de las empresas canarias ha pasado

del 1,16% en 2021 al 1,40% en 2022.

En 2022, la cuota de facturacion via comercio electréonico de

las empresas espanolas se situa en el 19,5%, mientras que la

media de la UE es del 18,0%.

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Cuota de facturacion de las empresas de 10 o mas
empleados via comercio electrénico (%)

20,0
19,5
A
— 19,1 19,1
17,1
2019 2020 2021 2022 2023
Canarias UE @ cspaia

Fuente: OCTSI a partir de datos de INE y Eurostat.

F 9: Cuota de facturacion de las empresas via comercio electronico.
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Por actividades, segun los datos del INE, las empresas espafiolas
de servicios hacen mayor uso de la venta por internet (37%) que

las industriales (30%) y las de la construccion (15%).

Siguen destacando con mucha diferencia los servicios de
alojamiento, subsector en el que un 92% de las empresas realizo
ventas por internet durante 2022. Le siguen a gran distancia
los servicios de venta y reparacion de vehiculos (45%); las
industrias de alimentacion, textil, etc. (40%); y la informacion y

comunicaciones (36%).

Empresas que venden por comercio electrénico en Espana por sectores

(2023, % empresas de 10 o mas empleados)

Total Empresas | 31,7

Servicios de a[ojamiento e O 1.7/

Venta y reparacion de vehiculos m——————————— 44 8
Alimentacion, textil, madera, artes graficas, etc. T —— 30,3
Informacién y comunicaciones e 35,0
Sector TIC | =———— 33,0
Transporte y almacenamiento  —————— 32 3
Maquinaria, manufactura, equipos, etc. T D87
Productos minerales no metalicos, coquerias, etc. |IEE————— I28 0
Actividades inmobiliarias ~ — —————— )5 O
Actividades profesionales, cientificas y técnicas |—— 2?7 7
Actividades administrativas y servicios auxiliares — —— 22 3
Productos metalicos 18 5

Energiay agua 18 4 i

Construccion F 15,1

0% 20% 40% 60% 80%

Fuente: INE.

F 10: Empresas que venden por comercio electronico en Esparia por sectores (2023).

100%
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Segun datos facilitados al OCTSI por el INE, un 30,2% de las
empresas de diez o mas empleados con sede en Canarias®
realizd compras por comercio electronico durante el afo

2022, frente a una media nacional del 41,8%.

Tras permanecer en niveles cercanos al 21% desde 2018,
el dato de Canarias ha crecido en 2022 un 44% respecto al
afo anterior. La tasa de crecimiento anual compuesto en los

ultimos cinco anos es del 9,1%, frente a una media nacional

del 5,4%.

5(*) No se tienen en cuenta las compras realizadas por empresas radicadas en Canarias
cuyas sedes principales estan situadas en otras comunidades auténomas.

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Empresas de 10 o mas empleados que compran por

comercio electronico

38,7 41,8
33,9 34,9 32,3
2019 2020 2021 2022 2023
@ Vedia Nacional Canarias*

Fuente: OCTSI a partir de datos de INE.

F 11: Empresas que compran por comercio electronico.
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En 2022, un 22,8% de las empresas canarias de la industria Empresas canarias de 10 o mas empleados que compran por
y la construccién compran por internet frente al 18,5% del comercio elecfrénico por sectiores

ano anterior.

.. : 50%
En el sector servicios de Canarias, compra por internet un
33,6% de las empresas frente al 22,0% de 2021. 240%
9.0 33,5
22,8 )
30% .
T 22,2 23,2 22,0
20%
10%
0%
2018 2019 2020 2021 2022 2023
@ servicios Total empresas Industria y construccion

Fuente: OCTSI a partir de datos de INE.

F 12: Empresas canarias que compran por comercio electronico por sectores.
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Por actividades, a nivel nacional destacan el sector de
informaciéon y comunicaciones y el TIC, ambos con mas
del 60% de sus empresas realizando compras a través de

comercio electrénico.

Otras actividades con buenos registros son las inmobiliarias
(55%); las profesionales, cientificas y técnicas (47%); los
servicios de alojamiento (47%); la maquinaria y manufactura

(46%) y la venta y reparaciéon de vehiculos (46%).

Empresas que compran por comercio electrénico en Espaia por sectores
(2023, % empresas de 10 o mas empleados)

Total Empresas

Informacion y comunicaciones

Sector TIC

Actividades inmobiliarias

Actividades profesionales, cientificas y técnicas
Servicios de alojamiento

Maquinaria, manufactura, equipos, etc.

Venta y reparacion de vehiculos

Productos minerales no metalicos, coquerias, etc.
Energia y agua

Productos metalicos

Alimentacion, textil, madera, artes graficas, etc.
Actividades administrativas y servicios auxiliares
Construccion

Transporte y almacenamiento

— 31,3 !

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: INE.

F 13: Empresas que compran por comercio electronico en Esparia por sectores (2023).

70%
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4.2.2_Empresas de menos de diez empleados

En 2023, la disponibilidad de conexion a internet en las
empresas canarias de menos de diez empleados es del 87%,

superior a la media nacional (85%)

La disponibilidad de sitio web es del 21% en Canarias y del

26% en el conjunto del pais.

Por ultimo, un 25% de las empresas canarias de menos de
diez empleados usa medios sociales, frente a una media na-

cional del 29%.

Canarias
Empresas de menos de 10 empleados con conexidn a internet 87.4%
Empresas de menos de 10 empleados con pagina web 21,4%
Uso de medios sociales 24,5%

Fuente: INE.

T 3: Uso de internet de las empresas de menos de 10 empleados (2023).

Espafia
85,0%
26,0%

28,8%
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Segun el INE, un 12,3% de las empresas de menos de diez
empleados con sede en Canarias realizé ventas por comercio
electronico en 2022, dato superior al del afio anterior (10,6%)

e inferior a la media nacional (14,2%).

El peso de las ventas a través de comercio electronico sobre

el total para las empresas que utilizan este medio en Canarias

pasa del 52,1% en 2021 al 40,8% en 2022.

Las ventas por comercio electréonico supusieron un 9,5% del
total de las empresas canarias en 2022 (su cuota fue del 9,1%

el aflo anterior).

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Empresas con menos de 10 empleados que han realizado ventas

por comercio electrénico (el afio anterior)

13,2
5,8 9,5 9,6 142
2019 2020 2021 2022 2023
@ Vedia Nacional Canarias
Fuente: INE.

F 14: Empresas de menos de 10 empleados que venden por comercio electronico.
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Empresas con menos de 10 empleados que han realizado compras
En 2022, el porcentaje de empresas de menos de diez em- por comercio elecfrénico (el ano an'l'erior)

pleados con sede en Canarias que hace compras por comer-

cio electronico se mantuvo en el 12,6%. Este dato es inferior

50%
a la media nacional (13,6%), que se redujo un 36%.
40%
30%
21,3
50% 17,5 17,9 18,3
M 13,6

10%

0%

2019 2020 2021 2022 2023
@ Vedia Nacional Canarias
Fuente: INE.

F 15: Empresas de menos de 10 empleados que compran por comercio electronico.



4.3_Uso del comercio electrénico por particulares

En Canarias, segun el INE, el 97,1% de los hogares dispone de
conexion a internet en el afio 2023, cifra superior a la media na-
cional (96,4%), mientras un 95,1% de la poblacion hace un uso

habitual de internet, siendo del 92,0% en el conjunto del pais.

En la siguiente tabla se resumen las principales cifras de
poblacién relacionadas con el uso de internet y el comercio

electrénico en Canarias y Espafia para el afio 2023.

Poblacion entre 16 y 74 ainos

Poblacién que ha accedido a internet en el dultimo afio

Poblacion internauta (al menos 1vez en semana ultimos 3 meses)
Poblacién que ha comprado por internet en el ultimo afio
Poblacion que ha comprado por internet en los ultimos 3 meses

Poblacién que ha comprado por internet productos fisicos en los

ultimos 3 meses

Poblacion que ha descargado o se ha suscrito a productos en

linea en los ultimos 3 meses

Fuente: INE.

T 4: Cifras de poblacion y uso de las TIC en Canarias y Esparfa (2023).

Canarias
1.808.096
1.749.680 96,8%
1.719.499 95,1%
1.043.326 57,7%
791.258 43,8%
743.575 41,1%
593.240 32.8%

Espafa
35.949.285
34.497105 96,0%
33.972.074 94,5%
24.762.445 68,9%

20.078.369 55,9%

19.634.595 54,6%

15.067.777 41,9%
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Esta grafica refleja la evolucion de los usuarios habituales de
internet en Canarias y los compradores en cada afio. En ella se
aprecia el crecimiento paulatino de la proporcion de internautas

que hacen uso del comercio electrénico en las Islas.

Mientras que la poblacion internauta canaria se ha incrementa-
do un 2,3% en los ultimos cinco aios (tasa de crecimiento anual

compuesto), la poblacion compradora lo ha hecho en un 4,5%.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

92,0 92,0

89,9

86,8

82,5
703 (20 803

Internautas y compradores por internet en Canarias (%)

95,1

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

‘ Internautas Compradores

Fuente: OCTSI a partir de datos de INE.

F 16: Internautas y personas que compran por infernet en Canarias.

2023
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En el afio 2022 un 57,7% de la poblacion de Canarias entre
16 y 74 afos realizé compras por comercio electronico, lo que
supone mas de un millén de personas. A pesar del crecimien-
to experimentado en el ultimo afo, la cifra del Archipiélago

se mantiene a distancia de la media nacional (68,9%) y de la

UE (69,6%,).

La tasa de crecimiento anual compuesto en los ultimos cinco
anos es del 2,4% en la UE, del 4,4% en Espafa y del 4,5%

en Canarias.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Personas que han comprado por internet

en los ultimos doce meses (%)

68,9
58,0
62.6 66,6 67,9
2019 2020 2021 2022 2023
@ cspana Canarias UE

Fuente: OCTSI a partir de datos de INE y Eurostat.

F 17: Personas que han comprado por internet en el ultimo ario.
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La poblacion que realiza compras mas frecuentemente (ultimos
tres meses) alcanza en 2023 un 43,8% en Canarias, el valor mas
alto de la serie. La media nacional sube hasta el 55,9% mientras

que la media comunitaria se situa en el 58,0% de la poblacion.

La tasa de crecimiento anual compuesto en los ultimos cinco
anos es del 2,5% en la UE; del 4,5% en Espafa y del 5,6%

en Canarias.

De la poblacion que ha comprado por internet en los ultimos
tres meses, un 75,0% se ha descargado o suscrito a productos
en linea tanto en Canarias como en el conjunto del pais, mien-
tras un 97,8% de la poblacion espafiola y un 94,0% de la cana-

ria ha adquirido productos fisicos.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Personas que han comprado por internet

en los ultimos tres meses (%)

55,9
53,8 55,2 99,3
46,9
2019 2020 2021 2022 2023
@ Espana Canarias UE

Fuente: OCTSI a partir de datos de INE.

F 18: Personas que han comprado por internet en los ultimos tres meses.
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La siguiente grafica muestra una comparacion de la frecuencia

de compra por internet en Canarias y en Espafa para el afio 2023.

Para todos los casos contemplados, el Archipiélago ocupa la
ultima posicion entre las comunidades auténomas. La diferencia
con la media nacional es mayor a medida que se incrementa la

frecuencia de uso.

Frecuencia de uso de compra por comercio electrénico
(2023, % de personas)

100%
o) (o)

80% 14,3% 68,9%

60% 55,9%

40%

20%

0% T — —
Alguna vez En el ultimo ano En los ultimos 3 meses
Canarias @ \edia nacional

Fuente: OCTSI a partir de datos de INE.

F 19: Momento ultimo de compra por comercio electronico (2023).
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Analizando el lugar en el que se realizan las compras de
productos fisicos a través de internet, tanto en Canarias como
en el conjunto de Espafia y en los paises de la UE se opta

mayoritariamente por los vendedores nacionales.

Ademas, en el Archipiélago hay una mayor preferencia por
los vendedores de fuera de la UE que por los comunitarios, a
diferencia del conjunto del pais y de la UE, donde hay mayor

preferencia por los vendedores comunitarios.

En Canarias, en el ultimo afo se ha reducido la compra do-
meéstica y se ha incrementado el porcentaje de compradores

que recurren a vendedores tanto de la UE como de fuera de ella.

Origen de los vendedores (2023, % de personas que han comprado
productos fisicos por internet en los ultimos 3 meses, respuesta multiple)

100
©
80 8 0
P!
N
60 I~
40
O O
N - A
20 RE < o 1)
vl ° @ o
N
O —
Vendedores nacionales Vendedores de la UE Vendedores del resto del mundo
Canarias @ \edia nacional UE

Fuente: OCTS/ a partir de datos de INE y Eurostat.

F 20: Origen de los vendedores (% de personas que han comprado productos fisicos por internet en los ultimos tres meses, 2023).
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En 2023, un 41,1% de la poblacién canaria (743.575 personas)
realizd compras de productos fisicos a través de internet (Ultimos
tres meses). En el ambito nacional, este porcentaje fue del 54,6%.
Esto supone un 94,0% y un 97,8% de la poblacion que compra

por internet en los ultimos tres meses, en Canarias y Espafia.

Analizando los productos adquiridos por particulares a través
de internet, las categorias “ropa, zapatos o accesorios”, “entre-
gas de comida de restaurantes” y “cosmeéticos, productos de
belleza o bienestar” se mantienen como las mas demandadas.

Se detecta una buena evolucion interanual en las entregas de
restaurantes y en la compra de medicamentos o suplementos

dietéticos, y caida en articulos deportivos y ordenadores.

Solo para tres categorias en Canarias se supera el porcentaje
de compradores de la media nacional: “entregas de restauran-
tes”, “alimentacion o bebidas de supermercados o tiendas” y

“peliculas o musica”.

Las mayores diferencias con la media nacional se aprecian en
“bicicletas, coches, otros vehiculos o repuestos”, “articulos de-

portivos” y “ordenadores, tabletas o teléfonos maviles™.
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Compras de productos fisicos (2023, % de personas que han comprado

por internet en los uUltimos 3 meses, respuesta muiltiple)

Ropa, zapatos o accesorios S — 70,8

Entregas de restaurantes S SS— 41,9
Cosmeéticos, productos de belleza o bienestar E— 34,1
Alimentacion o bebidas de supermercados o tiendas | T ——— 21,5
Muebles y accesorios para el hogar ST ST 31,9
Articulos deportivos | —— 32,0
Ordenadores, tabletas o teléfonos moviles | 28,1
Libros, revistas o periddicos | ——— 26,7
Medicamentos o suplementos dietéticos — 20,9
Equipamiento electronico o electrodomesticos  a———— 24 1
Productos de limpieza o higiene personal | ——— 21,2
Juguetes y articulos infantiles | E————— 23,7
Peliculas, musica 7,7
Bicicletas, coches, otros vehiculos o repuestos | 11,0
Otros bienes fisicos  —— 24,7
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Canarias @ \edia nacional

Fuente: OCTS/ a partir de datos del INE.

F 21: Compras de productos fisicos (% de personas que han comprado por internet en los ultimos tres meses, 2023).
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En 2023, un 32.8% de la poblacion canaria (593.240 perso- Descarga o suscripcion de productos online (2023, % de personas que han
nas) se descargo o se suscribié a productos en linea a traves comprado por internet en los ultimos 3 meses, respuesta multiple)

de internet (Ultimos tres meses). En el ambito nacional, este

porcentaje fue del 41,9%. En ambos casos, esto supone un

75,0% de la poblacion que compra por infernet en los Gltimos Entradas a eventos culturales o —— 46,2
tres meses. Peliculas o series e 32,8
Software y actualizaciones | —— 28,4
. : 1S i 22,3
Los servicios y productos electrénicos mas demandados en Musica en streaming © descargas  m— I
. Juegos en linea o descargas | 18,7
la compra por internet son las entradas a eventos culturales;
, . o Internet y servicios de comunicacion 18,8
las peliculas o series; y el software y actualizaciones.
Aplicaciones relacionadas con la salud | 13,3
o o Libros, revistas o periddicos =" 14,4
En la adquisicion de productos digitales hay muchas menos o
Otras aplicaciones | — 16,7
diferencias con la media nacional que en el de productos fi- o .
Suministros como electricidad, agua, £as | p— 13,7
sicos. De hecho, el porcentaje de poblacion que utiliza este :
X J X A Entradas a eventos deportivos — 12,6
medio en Canarias es similar a la media nacional, y en siete
. 0% 20% 40% 60% 80% 100%
de las once categorias de productos analizadas hay un mayor
porcentaje de compradores, destacando la musica, las apli-
caciones relacionadas con la salud, los juegos y las peliculas Canarias . Media nacional
O series. Fuente: OCTS/ a partir de datos del INE.

F 22: Descarga o suscripcion de productos en linea ( % de personas que han comprado por internet en los ultimos tres meses, 2023).
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4.3.1_ Caracterizacion de los compradores habituales

La siguiente grafica muestra el perfil demografico y
socioeconomico del internauta canario comprador habitual
(aquella persona que ha realizado una compra por internet
en los fres meses anteriores al momento de realizaciéon de

la encuesta).

El perfil del comprador habitual en Canarias seria el de una
mujer frabajadora, menor de 45 afos, con estudios de se-
gunda etapa de Secundaria o superiores, con ingresos me-

dio-altos o altos, y residente en una poblacion de mas de

100.000 habitantes.

Entre las variables estudiadas, la educacion es el factor que
registra las mayores diferencias entre los valores maximo y
minimo; asi, la encuesta del INE indica que mas del 64%

de los canarios con estudios universitarios compra habitual-

mente por internet, mientras que entre las personas que no
alcanzan la primera etapa de educacion secundaria el uso de

este canal es del 18%.

En lo que respecta a la edad, se aprecia una diferencia con-
siderable entre los menores de 55 afios y la poblacion mayor.
Este factor muestra una tasa de utilizacién decreciente con la

edad, con la excepcion del tramo situado entre 35y 44 afos.

La capacidad econdmica es, evidentemente, otro factor
destacado, variando la compra habitual por internet
entre el 54% de |la poblacién con ingresos mensuales
superiores a los 2.500 euros y el 29% de las personas

con menores ingresos.

Se detectan también diferencias en la situacion laboral, con
un uso del comercio electréonico del 55% entre las personas

ocupadas y del 30% entra los parados.

En cuanto al lugar de residencia, se aprecia una tasa de uso
similar en los distintos tramos de tamafio de la poblacion,

siendo mayor que la media regional en las poblaciones de

mas de 100.000 habitantes.

Por ultimo, se registra un porcentaje superior de comprado-

res habituales entre las mujeres que entre los hombres.
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Perfil demografico y socioeconémico del internauta comprador canario (2023,
% de personas que han comprado a través de internet en los ultimos 3 meses)
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©
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() Habitat @ Sexo Fuente: OCTSI a partir de datos del INE.

F 23: Perfil demogréfico y socioeconémico del internauta comprador canario (2023).



El numero de compras de los compradores habituales mues-
tra el patron esperado, con valores decrecientes a medida
que se incrementa el numero de adquisiciones. La tendencia
es hacia un incremento en el numero de compras y, en el
ambito nacional, hay un mayor porcentaje de personas con

mas de diez compras que entre seis y diez.

El 46% de los compradores habituales de Canarias compra
una o dos veces, mientras que las personas que compran seis

O mas veces suponen el 29%.

En comparacion con la media nacional, en Canarias hay una
mayor proporcion de personas que realizan compras con me-

nos frecuencia.

Nimero de compras (2023, % de personas que han comprado
por internet en los tultimos 3 meses)

60
45,6
38,9
40 31,5
25,3
20 . 13,5 14,6 16,1 14,5
: I e
10 2 veces De 3 a 5 veces De 6 a 10 veces Mas de 10 veces
@ WVedia nacional Canarias

Fuente: INE.

F 24: Numero de compras (% de personas que han comprado por internet en los ultimos tres meses, 2023).
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En lo que respecta al valor de las compras, las mas comunes en
Canarias han pasado de ser las situadas entre los 50 y los 100

euros a las de 100-300 euros, ajustandose a la media nacional.

Ademas, se observa en Canarias una mayor proporcion de

compras con un importe inferior a los 50 euros.

Valor de las compras (2023, % de personas que han comprado por

internet en los ultimos 3 meses)

5,8

40 -

30 - 28,8
21,8

20 1 a8 14,1

10 -J l 6,1 3,8

C<50€ 50€<C 100€<C 300€<C 500€<C 700€<C
<100€ <300€ <500€ <700€ <1.000€
@ WVedia nacional Canarias

Fuente: INE.

F 25: Valor de las compras (% de personas que han comprado por internet en los ultimos 3 meses, 2023).

C=21.000€
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Un 63,6% de la poblaciéon canaria que ha comprado por in-
ternet en los ultimos tres meses afronto algun tipo de problema.

Este nivel de incidencia es sustancialmente superior a la media

nacional (51,0%).

La principal diferencia entre Canarias y el resto del pais se
encuentra en la imposibilidad de comprar en el extranjero, que

tiene una incidencia veinte puntos superior a la media nacional

(39% frente a 119%).

Mayor incidencia tienen también los retrasos en la entrega
(62% frente a 54%), aunque el nivel se ha reducido 15 puntos

porcentuales desde el afio 2021.

También se menciona mas en Canarias la existencia de costes

no previstos inicialmente (22% frente a 13%,).

Problemas presentados al comprar (2023, % de personas que
han tenido algun problema al comprar por internet en los ultimos
3 meses, respuesta miiltiple)

Retrasos en la entrega — 53,9

Vendedores extranjeros que no atienden pedidos en Espana [r— 10,8
Fallos técnicos de la pagina web durante el encargo o el pago == 37,0

Productos o servicios defectuosos o diferentes a los pedidos S  —————— 28,4

Informacion sobre garantias o derechos poco accesible =S 32,3
Costes finales mayores que los indicados e 12,8
Reclamaciones dificultosas o sin respuesta satisfactoria | S 14,5
Problemas relacionados con el fraude  p—" 1,3
Otros problemas e 12,3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: INE.

Canarias @ \edia nacional

F 26: Problemas presentados al comprar (% personas que han tenido algun problema al comprar

por internet en los ultimos tres meses, 2023).
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Regulaciéon y medidas relacionadas
con el comercio electrénico




A continuacion se resumen las medidas mas destacadas que
se estan tomando por parte de los organismos publicos en re-

lacion con el comercio electronico.

5.1_Unién Europea

El mercado unico europeo se cred el 1 de enero de 1993, por

lo que en 2023 cumplid treinta afos, periodo durante el que ha

hecho de Europa uno de los lugares mas atractivos para vivir y
hacer negocios, y durante el que sus cuatro libertades indivi-
sibles (la libre circulacion de personas, mercancias, servicios y
capitales) han contribuido a mejorar la prosperidad de los ciu-

dadanos y reforzar la competitividad de la Union Europea (UE).

Con el fin de aprovechar todo su potencial en la era digital y
garantizar el crecimiento sostenible de la economia europea,

el mercado unico debe funcionar correctamente y evolucionar

de manera constante en un mundo que cambia a gran
velocidad. Para consolidar y reforzar el mercado unico la CE
incide en la necesidad de una mayor celeridad para adoptar
las propuestas legislativas planteadas y para ponerlas en
practica, ademas de continuar con la intfegracién econémica
en los ambitos de los servicios, productos, impuestos y las

industrias en red.

En abril de 2021, el Consejo de la UE y el Parlamento Europeo

adoptaron el Programa sobre el Mercado Unico de la UE para

el periodo 2021-2027/. El principal objetivo del programa es
permitir que los ciudadanos, los consumidores, las empresas y
las autoridades publicas de toda la UE aprovechen plenamente

la integracion del mercado.

El programa, con un presupuesto de 5.200 millones de
euros, reune las actividades que antes se financiaban en el

marco de seis programas diferentes.

Los objetivos generales del programa son:

aumentar la eficacia del mercado unico;

reforzar la competitividad de las empresas de la UE, en

particular de las pymes;

propiciar el desarrollo de normas europeas de alta calidad;

capacitar y proteger a los consumidores;

mejorar la salud humana, animal y vegetal, asi como el

bienestar de los animales; y

promover unas estadisticas europeas de calidad.
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https://single-market-economy.ec.europa.eu/single-market/30th-anniversary_en
https://commission.europa.eu/funding-tenders/find-funding/eu-funding-programmes/single-market-programme/overview_en

Las medidas relacionadas con el comercio electronico que se
han tomado recientemente en la UE, y que se resumen a conti-

nuacion, tienen el siguiente calendario de implantacion:

Enero de 2021: aplicacion de la Directiva sobre servicios

de pago (PSD2).°

Julio de 2021: aplicacion del Reglamento sobre la vigi-

lancia del mercado y la conformidad de los productos.

Julio de 2021: ampliacion del ambito de aplicacion de la
ventanilla unica del IVA, implantacion de la fributacion
del IVA del comercio electronico en el pais de destino,
eliminacion de la excepcion del IVA para compras de
bajo valor, necesidad de informar de forma adelantada
sobre todos los envios desde fuera de la UE, introduccion
de una declaraciéon de aduana completamente electroni-

ca, y disposiciones para la cooperacion administrativa.’

Diciembre de 2021: aplicacion de la Directiva sobre me-
jora de las normas de protecciéon de los consumidores

(Directiva Omnibus).

Enero de 2022: aplicacion de la Directiva sobre venta a
distancia de productos y de la Directiva sobre la provision

de servicios y contenidos digitales.
Mayo de 2022: aplicacion de la Directiva dmnibus.

Noviembre de 2022: aplicacion de la Ley sobre servicios

digitales (DSA).

Enero de 2023: aplicacion de la Directiva sobre coope-
racion administrativa en el ambito de la fiscalidad a las

plataformas electronicas.

Febrero de 2023: en el ambito de la DSA, las plataformas
y motores de busqueda deben publicar su numero de

usuarios. Tras la designacion de las de gran tamafo,

éstas contaran con cuatro meses para cumplir con

sus obligaciones.
Mayo de 2023: aplicacion de la Ley de mercados digitales.

Junio de 2023: aplicacion del nuevo Reglamento de

exencion por categorias de acuerdos verticales.

Julio de 2023: en el ambito de |la Ley de mercados
digitales, los potenciales guardianes de acceso debe-
ran haber notificado sus servicios de plataforma. Tras
su designacién, contaran con seis meses para cumplir

con sus obligaciones.

Enero de 2024: entrada en vigor del sistema de ventani-

lla Unica aduanera para las importaciones.

Febrero de 2024: aplicacion de la DSA a todas las enti-
dades, fecha limite para que los paises miembros desig-

nen a sus coordinadores.

SEl 31 de diciembre de 2020 finalizé la moratoria para la aplicacion de PSD2, que debia
haber entrado en vigor el 14 de septiembre de 2019.

’Pospuesta al 1 de julio de 2021 por la crisis ocasionada por el covid-19. Inicialmente debia
haber entrado en vigor el T de enero de 2021. 44



Marzo de 2024: aplicacion de la Ley de mercados digi-

tales a todas las entidades.

Enero de 2025: aplicacion de |la nueva Directiva sobre el

regimen simplificado del IVA para las pequefias empresas.

Enero de 2025: entrada en vigor del sistema de ventanilla

Unica aduanera para las exportaciones.

Marzo de 2025: la nueva version del estandar de medios

de pago pasa a ser obligatoria.

En noviembre de 2022 entré en vigor la Ley de Servicios

Digitales, que se aplica a todos los servicios que conectan a los

consumidores con bienes, servicios o contenidos, y que afecta
a todos los intermediarios en linea que ofrecen sus servicios en
el mercado unico, independientemente de si estan establecidos

en la UE o fuera de ella.

La ley de servicios digitales (DSA) se basa en las disposiciones
de la Directiva sobre el comercio electronico y aborda proble-
mas concretos surgidos en relacion con los intermediarios en
linea. Ademas, elimina cargas innecesarias derivadas de las dis-
tintas regulaciones adoptadas por los Estados miembros, favo-

reciendo la competencia, el crecimiento y la innovacion.

La norma establece obligaciones para que las plataformas en
linea sean mas transparentes y responsables, y para que los
consumidores estén mas protegidos. Incluye nuevas responsa-
bilidades para limitar la difusion de contenidos y productos ilici-
tos en linea, aumentar la proteccion de los menores y ofrecer a

los usuarios mejor informacion y mas posibilidades de eleccion.

Las obligaciones de los diferentes agentes en linea se corres-
ponden con su papel, tamafo e impacto en el ecosistema. Se

distingue entre:

Servicios de intermediacion: proveedores de acceso a

infernet, registradores de nombres de dominio.

Servicios de alojamiento de datos: servicios en la nube,

alojamiento web.

Plataformas en linea: mercados en linea, tiendas de
aplicaciones, plataformas de economia colaborativa,

medios sociales.

Grandes plataformas: llegan a mas del 10% de la
poblacion de la UE, es decir, aproximadamente 45

millones de personas.

La norma establece obligaciones especificas de diligencia a los
servicios de alojamiento de datos y, en particular, a las plataformas
en linea como las redes sociales, las plataformas de intercambio
de contenidos, las tiendas de aplicaciones, los mercados en linea

y las plataformas de viaje y alojamiento en linea.
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Del mismo modo, los motores de busqueda de gran tamafo
tendran mayor responsabilidad en la lucha contra los conteni-

dos ilicitos en linea.

Entre las medidas incluidas se destacan las siguientes:

Nuevos mecanismos que permiten a los usuarios sefalar

contenidos ilicitos en linea.

Nuevas normas para localizar a los vendedores en los
mercados en linea, mejorar la trazabilidad de los productos

y que los mercados comprueben si son conformes.

Intfroduccion de salvaguardas para los usuarios ante la

retirada de contenidos.

Ampliacion de la transparencia de las plataformas en
linea en relacion con cuestiones como los algoritmos

para recomendar productos o contenidos.

Nuevas obligaciones para la proteccion de los menores.

Incorporacion de un mecanismo de respuesta a situaciones

de amenaza a la salud publica o de seguridad.

Ademas, la ley introduce la obligacion de que las plataformas y
servicios digitales de gran tamafio analicen los riesgos sistémi-
cos que provocan y efectuen cada aflo un analisis de reduccion

de riesgos asociados a:

la difusion de contenidos ilicitos,
los efectos adversos para los derechos fundamentales,

la manipulaciéon de servicios de forma que repercuta en

los procesos democraticos y la seguridad publica,

los efectos adversos en la violencia de género y en los
menores y las consecuencias graves en la salud fisica o

mental de los usuarios.

La CE realizo en abril de 2023 la primera designaciéon de
plataformas en linea de muy gran tamafio y motores de
busqueda de muy gran tamafio en virtud de la DSA, que
disponen de cuatro meses para adoptar las obligaciones derivadas

de la misma.

Plataformas en linea de muy gran tamafo:

Alibaba AliExpress
Amazon Store
Apple AppStore
Booking.com
Facebook

Google Play

Google Maps
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Google Shopping
Instagram
LinkedIn
Pinterest
Snapchat

TikTok

Twitter

Wikipedia
YouTube

Zalando
Motores de busqueda de muy gran tamano:
Bing

Google Search

Tras su designacion como plataforma de muy gran tamafo
bajo la DSA, Amazon solicité en la Corte General de Luxem-
burgo la anulacion de la decision, alegando que no es el mayor
comercio en ninguno de los paises de la UE en los que opera,
y que ninguna de las empresas de la competencia ha sido de-

signada como tal.

Como parte del desarrollo de la DSA, en abril de 2023 la CE ha

inauguro el Centro Europeo para la Transparencia Algoritmica

(ECTA). Localizado en Sevilla, proporcionara a la CE asistencia
técnica en la comprobaciéon de que los algoritmos usados por
las grandes plataformas y motores de busqueda cumplen con
los requisitos de la ley en cuanto a transparencia y mitigacion 'y

gestion de riesgos.

Ademas, en junio de 2023 la CE lanzé una consulta publica

sobre la forma en la que implantar la obligacion que tienen las

plataformas de comunicar sus decisiones sobre la retirada de

contenidos, la informacion a recopilar y los métodos de consulta.

Tras dicha consulta, en septiembre de 2023 la CE puso en

marcha la base de datos para la transparencia en el mercado

de servicios digitales. Se trata del medio para que los provee-
dores de servicios (a excepcion de las pymes) proporcionen a
los usuarios informacion clara y especifica sobre sus decisiones
sobre moderacion de contenidos (cuando lo eliminen o restrin-

jan el acceso).

Inicialmente estan obligados los proveedores que han sido
designados como muy grandes plataformas, debiendo hacerlo
el resto a partir del 17 de febrero de 2024. En principio, los
usuarios de la base de datos pueden ver estadisticas resumen,
buscar decisiones concretas y descargar los datos. Mas adelante

se iran anadiendo nuevas funcionalidades.
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En octubre de 2022 entré en vigor la Ley de Mercados

Digitales (DMA) de la UE, aprobada por el Parlamento

Europeo y el Consejo de la UE en marzo. La norma regula
las practicas de las plataformas digitales de servicios con
posicion de poder actuar como regulador privado y generar
cuellos de botella en la economia digital, denominados por

la CE “guardianes de acceso”.

Los criterios que determinan la sujecion a la norma son:

1. Alcanzar un determinado volumen de negocio en la UE

y prestar servicio en al menos tres Estados.

2. Contar con mas de 45 millones de usuarios activos al
mes y mas de 10.000 usuarios profesionales activos al afo,

ambos dentro de la UE.

3. Cumplir el segundo criterio durante los ultimos tres afos.

Los servicios afectados son: intermediacion en linea (tales
como tiendas de aplicaciones), motores de busqueda, redes
sociales, determinados servicios de mensajeria, plataformas
de intercambio de videos, asistentes virtuales, navegadores
web, servicios de computacion en nube, sistemas operativos,

mercados en linea y servicios de publicidad.

La norma establece las practicas que estan permitidas vy
prohibidas para garantizar unos mercados digitales abiertos
y equitativos, impidiendo por ejemplo que los propios merca-
dos compitan de forma desleal con las empresas que alojan,
o iImpongan condiciones de acceso desleales a sus servicios,

o impidan la instalacion de aplicaciones de terceros.

Para evitar practicas comerciales desleales, las plataformas

consideradas guardianes de acceso deberan:

Permitir que terceros interoperen con sus servicios.

Permitir a los usuarios profesionales acceder a los datos

que generan.

Por otra parte, los guardianes de acceso tendran prohibido:

Dar un frato de favor en sus plataformas a sus propios

servicios y productos en detrimento de los de terceros.

Impedir que los usuarios desinstalen facilmente las apli-
caciones o programas preinstalados o que utilicen apli-

caciones y tiendas de aplicaciones de terceros.

Tratar los datos personales de los usuarios para enviarles

publicidad dirigida sin su consentimiento expreso.

La norma entré en vigor en mayo de 2023, mes en el que
ademas se celebrd la primera reunion del grupo de alto nivel

de la DMA.
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El grupo es un érgano de asesoramiento y consulta de la
CE sobre la DMA y otras normas sectoriales de aplicacion a
las grandes plataformas de servicios electronicos que operan
en la UE. También pueden prestar apoyo en la evaluacion de

servicios y practicas emergentes, y asi asegurar la vigencia

futura de la DMA.

Formado por treinta personas de diversos érganos regula-
dores europeos como los de comunicaciones electronicas,
competencia y proteccion de datos, tiene un mandato de dos

anos y se debe reunir al menos una vez al afio.

En el marco de la DMA, en septiembre de 2023 la CE designé
a Alphabet, Amazon, Apple, ByteDance, Meta y Microsoft
como guardianes de acceso. Estas empresas disponen de
seis meses para cumplir con las disposiciones de la
norma en lo que respecta a los 22 servicios basicos de

plataforma designados:

Redes sociales: Tiktok, Facebook, Instagram, LinkedIn.

Intermediacion: Google Maps, Google Play, Google Shop-
ping, Amazon Marketplace, App Store, Meta Marketplace.

Anuncios: Google, Amazon, Meta.

Mensajeria: Whatsapp, Messenger.

Comparticion de videos: YouTube.

Navegadores: Chrome, Safari.

Sistemas operativos: Google Android, 10S, Windows PC OS.

Busqueda: Google Search.

Se da el caso de que servicios como Gmail, Outlook y Samsung

Internet Browser, a pesar de alcanzar los umbrales establecidos,
no han sido designados guardianes de acceso al presentar las

empresas propietarias argumentos suficienfemente motivados

para demostrar que no pueden considerarse pasarelas de ac-

ceso importantes entre las empresas y los consumidores para

los respectivos servicios basicos de plataforma.

Paralelamente se han abierto investigaciones de mercado
para estudiar las observaciones de Microsoft (Bing, Edge y
Microsoft Advertising) y Apple (iMessage) sobre servicios
que a pesar de alcanzar los umbrales no pueden conside-

rarse pasarelas.

También se ha abierto una investigacion para comprobar si
IPadOS de Apple debe designarse como guardian de acceso

a pesar de no superar los umbrales establecidos.

Plataformas de trabajo digitales

Segun la CE, el tamafo de la economia de las plataformas
digitales de trabajo en la UE se multiplicd casi por cinco entre

2016y 2020, pasando de unos 3.000 millones de euros a unos
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14.000 millones de euros, y se espera que en 2025 43 millones

de personas frabajen a fravés de ellas.

Las plataformas de trabajo digitales aportan innovacion,
crean empleo y contribuyen a mejorar la competitividad de
la UE. Ademas, proporcionan unos ingresos adicionales a las
personas, especialmente a aquellas cuyo acceso a los merca-
dos laborales pueda resultar mas dificil. Sin embargo, el tra-
bajo en plataformas digitales también puede dar lugar a unas
condiciones laborales precarias y a un acceso inadecuado a

la proteccion social.

Tras una serie de consultas realizadas a lo largo del afio, en
diciembre de 2021 la CE propuso un conjunto de medidas para
garantizar que las personas que trabajan a través de platafor-
mas digitales disfrutan de sus derechos laborales y prestaciones
sociales, y estan protegidas respecto al uso de sistemas auto-

matizados de gestion.

Entre las medidas figuran:

una Comunicacion con la postura de la UE y medidas relativas
al trabajo en plataformas digitales, que pretende sentar las

bases para la elaboracion de futuras normas mundiales;

una propuesta de Directiva que incluye medidas para
determinar correctamente la situacion laboral de las
personas que trabajan a través de plataformas digitales,
nuevos derechos tanto para los trabajadores como para
las personas que trabajan por cuenta propia en lo que
respecta a la gestion algoritmica, y tfransparencia de las

plataformas; y

un proyecto de Directrices que aclara la aplicacion del
derecho de la competencia de |la UE a los convenios co-
lectivos de las personas que trabajan por cuenta propia

sin asalariados.

En febrero de 2023 el PE acordd comenzar las negociaciones
para la mejora de las condiciones laborales de los trabajado-
res en las plataformas digitales. Las nuevas normas regularan
la forma de determinar el estatus de los empleados y como las
plataformas deberan usar sus algoritmos y la inteligencia artifi-

cial para monitorizar y evaluar a los trabajadores.

A mediados de 2023 el Consejo de la UE alcanzé un acuerdo
sobre la propuesta de Directiva de trabajadores de platafor-

mas digitales, y asi comenzar las negociaciones con el PE.

El proyecto aprobado ayudaria a determinar la situacion laboral
correcta de los trabajadores, evitando la existencia de autbnomos
falsos a la vez que regula el uso de algoritmos para la toma de

decisiones en el ambito laboral.

Segun el planteamiento del Consegjo, se presumira que los tra-

bajadores son empleados de una plataforma si se cumplen al
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menos tres de siete criterios, que incluyen un limite maximo en
la remuneracion que pueden recibir, restricciones a su capaci-
dad de rechazar trabajo, la posibilidad de trabajar para oftros,
normas sobre su apariencia y conducta y la supervision por

medios electrénicos.

Ademas, regula un uso mas transparente de los algoritmos
para que los trabajadores estén informados de los mecanis-
mos de seguimiento y fia toma de decisiones, y para que las
decisiones mas importantes tengan obligatoriamente super-

vision humana.

Cooperacion administrativa

Tras su aprobacion por el Consejo de la UE en marzo de
2021, las normas de transparencia en impuestos de la UE® se
han extendido a las plataformas digitales, que deberan reco-

pilar, comprobar y comunicar los datos de sus vendedores

8Directiva (UE) 2021/514 del Consejo de 22 de marzo de 2021 por la que se modifica la
Directiva 2011/16/UE relativa a la cooperacion administrativa en el ambito de la fiscalidad.
’Reglamento (UE) 2022/720 de la Comision de 10 de mayo de 2022 relativo a la aplicacion del
articulo 101, apartado 3, del Tratado de Funcionamiento de la Union Europea a determinadas
categorias de acuerdos verticales y practicas concertadas y Comunicacion de la Comision Di-
rectrices relativas a las restricciones verticales 2022/C 248/01.

para ayudar a los Estados miembros en la recaudacion de
Impuestos y prevenir practicas desleales por operadores ex-
teriores. Las autoridades fiscales estan obligadas a compartir

esta informacion entre ellas.

La actualizacion de la Directiva de cooperacion administrativa
permitira a las autoridades nacionales detectar los ingresos ob-
tenidos a través de plataformas digitales y determinar las obli-

gaciones fiscales oportunas.

Las nuevas normas afectan a plataformas situadas tanto dentro
como fuera de la UE y seran de aplicacion a partir del 1 de enero
de 2023. Las plataformas que no sean de la UE deben regis-
trarse a estos efectos en un Estado miembro, a cuya autoridad
informara de todas sus actividades en la UE. Las plataformas
que no cumplan con sus obligaciones informativas se enfrentan

a sanciones.

En el ambito de la competencia, destaca la aprobacion en mayo
de 2022 del nuevo Reglamento de exencion por categorias de
acuerdos verticales (RECAN, VBER por sus siglas en inglés)’,
cuya infencion es proporcionar normas sencillas, claras y actua-

lizadas para los acuerdos de suministro y distribucion comercial.

Las medidas aprobadas incorporan algunos cambios criticos

para las ventas en linea:
1. Permite a los proveedores la venta a minoristas a precios
distintos dependiendo del canal de distribucion.

2. Los proveedores pueden aplicar a las ventas en linea

criterios distintos de los de las tiendas fisicas.

3. Los proveedores pueden prohibir a los minoristas la venta

de sus productos a través de mercados electronicos, siempre
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que el vendedor disponga de otros medios para la venta por

internet, como por ejemplo su propia tienda en linea.

Para Ecommerce Europe, esta actualizacion normativa supone
una amenaza para las pymes, que pueden verse discriminadas
en la venta en linea, lo que perjudicaria no solo a su digitaliza-

cion, sino también al comercio minorista.

En los ultimos afios, en la UE se esta realizando una intensa
labor legislativa en el ambito de la proteccion de los consumi-
dores, complementada con la relativa a los servicios y mercados

digitales y la regulacion de las plataformas electronicas.

Asi, en junio de 2019 se aprobaron dos importantes Directivas,
una sobre compraventa de productos y ofra sobre suministro
de contenidos y servicios digitales, que los Estados miembros

debian trasladar para su aplicacion a partir de enero de 2022.

Directiva (UE) 2019/771 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de mayo de 2019,
relativa a determinados aspectos de los contratos de compraventa de bienes, por la que
se modifican el Reglamento (CE) n.° 2017/2394 y la Directiva 2009/22/CE y se deroga la
Directiva 1999/44/CE.

"Directiva (UE) 2019/770 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de mayo de 2019, rela-
tiva a determinados aspectos de los contratos de suministro de contenidos y servicios digitales.

La Directiva sobre las ventas a distancia de productos™
pretende proteger a los consumidores en las adquisiciones
de productos a través de internet, incluyendo los que incor-

poran elementos digitales.

La norma establece que el vendedor sera responsable por
cualquier falta de conformidad que exista en el momento de la
entrega del bien y se manifieste en el plazo de dos afios, pu-
diendo los Estados miembros ampliar este plazo. La carga de la
prueba en caso de falta de conformidad recae en el vendedor
durante el primer afio; y los Estados miembros pueden ampliar

este plazo a dos anos.

Con ciertas restricciones, los consumidores podran elegir
entre una reparacion o la sustitucion del producto, tras lo cual
podrian solicitar una reduccién del precio o la finalizacion del
contrato, salvo en casos de falta de conformidad grave que

lo justifique.

La Directiva sobre la provision de servicios y contenidos
digitales' introduce un elevado nivel de proteccion para los
consumidores que paguen por un servicio, pero también para

aquellos que faciliten datos a cambio de dicho servicio.

Nuevamente, la duracion de la garantia legal no se armonizara
completamente, pero las normativas nacionales no deben limi-
tarla a menos de dos afos y a la duracion del contrato en caso

de suministro continuo.

Por otra parte, al igual que en la venta a distancia de produc-
tos, la carga de la prueba en caso de falta de conformidad recae
en el vendedor durante el primer afio, y en caso de suministro

continuo durante la duracién del contrato.
Por otra parte, los proveedores deben proporcionar actuali-

zaciones durante un plazo de tiempo razonable, y durante la

duracion del contrato en caso de suministro continuo.
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Desde enero de 2020 resulta de aplicacion el Reglamento de
cooperacion en materia de proteccion de los consumidores’,
que establece una red para la cooperacion de las distintas
autoridades nacionales en casos donde el comercio y los

consumidores se encuentran en distintos paises.

La red colabora en normas de proteccion de los consumidores en
areas como el comercio electrénico, practicas comerciales deslea-

les, derechos de los pasajeros y venta de paquetes de vacaciones.

También resulta de interés el Reglamento sobre la vigilancia
del mercado y la conformidad de los productos®, que fue

aprobado en julio de 2019 y que es de aplicacion plena desde

el 16 de julio de 2021.

Ademas, en noviembre de 2019 el Consejo adoptd la Directiva

Omnibus™, que debia ser traspuesta en noviembre de 2021

?Reglamento (UE) 2017/2394 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre
de 2017, sobre la cooperacion entre las autoridades nacionales responsables de la aplica-
cion de la legislacion en materia de proteccion de los consumidores y por el que se deroga
el Reglamento (CE) n°® 2006/2004.

¥Reglamento (UE) 2019/1020 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de junio de
2019, relativo a la vigilancia del mercado y la conformidad de los productos y por el que se
modifican la Directiva 2004/42/CE y los Reglamentos (CE) n° 765/2008 y (UE) n° 305/2011.

para su aplicacion a partir de mayo de 2022. La norma es de
aplicacion a todos los comercios y plataformas electronicas
que ofrezcan productos y servicios (de forma gratuita o no) a
consumidores de la UE. Pretende proteger al consumidor de
practicas comerciales engafosas y garantizar que las decisiones

de compra en internet se basan en opiniones reales.

Entre las medidas se destacan las siguientes:

|dentificacion clara del vendedor (como particular o

empresa) en las plataformas electronicas.

Mayor transparencia en cuanto a resefias de productos,
precios personalizados basados en algoritmos, criterios

de ordenacion y promocion de productos.

Derecho a medidas correctivas individuales para

consumidores afectados por practicas desleales.

“Directiva (UE) 2019/2161 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de noviembre de
2019 por la que se modifica la Directiva 93/13/CEE del Consejo y las Directivas 98/6/CE,
2005/29/CE y 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, en lo que atarfie a la me-
jora de la aplicacion y la modernizacion de las normas de proteccion de los consumidores
de la Union.

Proteccion de los consumidores en servicios sin pago

con cesion de datos personales.

Mayor armonizacion y racionalizacion de criterios para

Imponer sanciones.

Entre los principales cambios que infroduce la normativa

figura la obligacion de informar a los usuarios sobre:

Los mecanismos que se estan empleando para
garantizar la autenticidad de las opiniones, es decir,
que corresponden a usuarios que efectivamente han

adquirido un producto o servicio.

Como se realizan la comprobacion de las resefas.

Las reseflas que son patrocinadas o proceden de una

relacion contractual.
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Para adaptarse a la normativa, los negocios en linea deben
incorporar procedimientos que garanticen la autenticidad de las
reseflas, como puede ser la utilizacion de un servicio externo, y
en caso de no contar con un servicio externo que garantice la

autenticidad de las resefas, informar sobre su veracidad.

A finales de 2021 |la CE actualizé los documentos de ayuda

sobre la aplicacion de la Directiva Omnibus:

Enlo que respecta a las practicas comerciales desleales,

se han aclarado obligaciones de los mercados y
plataformas electronicos, marketing de influentes,
opiniones de productos, personalizacion automatizada

y patrones oscuros.

En el &mbito de los derechos de los consumidores, se

han aclarado cuestiones sobre contratos con provision

“Directiva (UE) 2023/2673 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 22 de noviembre de
2023, por la que se modifica la Directiva 2011/83/UE en lo relativo a los contratos de servi-
cios financieros celebrados a distancia y se deroga la Directiva 2002/65/CE.

de datos personales del consumidor, obligaciones de
las plataformas, precios personalizados y el derecho a

terminar un contrato.

En el ambito de la fijacion de precios, se dan indicaciones

sobre las ofertas y el precio anterior.

También se han aclarado conceptos relacionados con

las clausulas abusivas en los contratos celebrados con

los consumidores.

En junio de 2023 se alcanzd un acuerdo politico entre el
PE y el Consejo de la UE en relacion con |la Directiva sobre
servicios financieros a distancia™. La norma incluye la
obligacion de incluir en la interfaz del proveedor de servicios
de una funcioén de desistimiento, que seria aplicable también

para todo tipo de servicios a distancia, no solo los financieros.

El objetivo de esta funcion es incrementar el conocimiento de
la existencia del derecho al desistimiento, y hacerlo tan sencillo

como la suscripcion al servicio.

Esta funcion debe estar claramente visible y ser facilmente
accesible, ademas de estar permanente disponible durante el

periodo de catorce dias que dura el derecho de desistimiento.

Ademas, tras la solicitud de desistimiento por parte del

cliente, se debe enviar una confirmacion sin demora.

Queda por ver como se implanta la funcion, el efecto
que tiene en el comercio electronico, como se adapta a la
diversidad de productos y servicios disponibles en linea, y
cémo la adoptan los distintos agentes del sector comercial,
que comprende una gran diversidad de tamafios, modelos de

negocio y capacidades tecnologicas.
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La vigente Directiva sobre responsabilidad por productos
defectuosos se adoptd hace casi cuarenta afos. En septiembre
de 2022, la CE publicé una propuesta de actualizacion de esta
norma para aprovechar las ventajas tecnoldgicas que pueden

tener los productos mas nuevos.

El objetivo es establecer normas uniformes en los Estados
miembros, garantizar el correcto funcionamiento de la economia
digital y circular, y ayudar a los consumidores afectados a obtener

una indemnizacion mas justa.

Ademas, los productos deben disefarse para ser mas duraderos,
reutilizables, reparables y actualizables. Segun la propuesta de la
CE, el periodo de responsabilidad debe ser de veinte afios, aunque
el PE quiere ampliarlo a treinta afios en algunos casos en los que

los dafios sean visibles después de un periodo de tiempo mayor.

Segun el proyecto de directiva revisada, siempre debe haber
alguien en la UE que pueda ser considerado responsable de
los daflos causados por un producto defectuoso, aunque el
producto se haya fabricado fuera. Puede ser el importador del

producto o un representante del fabricante.

En cuanto a las indemnizaciones, el PE quiere simplificar el
procedimiento para demostrar que un producto es defectuoso,
ha causado dafos y hay motivos razonables para reclamar una
compensacion econdmica. En la directiva actual, el umbral
minimo de dafios para reclamar una indemnizacion es de 500

euros, y el PE sugiere anular ese umbral.

En octubre de 2023 el PE aprobd su posicién sobre esta
propuesta de Directiva, y debe llegarse a un acuerdo con los

paises de la UE.

Agenda del consumidor

En el ambito de la proteccion de los consumidores, se
pretende garantizar la seguridad de los productos (sobre
todo los que se venden a distancia), establecer el derecho a
reparacion, proporcionar mas informacion y de mas calidad
sobre la sostenibilidad de los productos, que los consumidores
conozcan las normas y que las autoridades puedan cooperar

de forma eficiente.

De importancia especial en el ambito digital es la difusion de

la plataforma de resolucién de litigios en linea para ayudar a la

resolucion extrajudicial de conflictos de consumo, y también

los centros europeos del consumidor, que ayudan a resolver

problemas en la compra por internet.
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La CE prepara una nueva “agenda del consumidor” para el Reforzar la proteccion de los consumidores en la digi- 4. Consumidores vulnerables: atender las necesidades

ano 2025 centrada en cinco ambitos: talizacion de servicios financieros. especificas de determinados grupos.

Abordar los desafios a la seguridad de los productos

1. Transicidon energética: posibilitar que los consumidores Mejorar la disponibilidad de los servicios de asesoramiento

debidos a las nuevas tecnologias y la venta a distancia.

jueguen un papel activo. sobre deudas.
Asegurar la proteccion de los consumidores y los derechos

. T : e Reforzar la seguridad de los productos para el cuidado
fundamentales en relacion con la inteligencia artificial.

Mejor informacion sobre caracteristicas de sostenibili- .
de nifos.

dad de los productos. Proteccion de los consumidores ante practicas comer-

: G , Apoyo a iniciativas locales de asesoramiento a consumidores.
. : L ciales ilegitimas en linea.
Proteccion de los consumidores ante practicas como la

obsolescencia programada.

3. Respeto a los derechos de los consumidores: asegurar 5. Cooperacion internacional: promocionar la proteccion
Promover |la adopcion de compromisos de sostenibili- : . : :
b b que todos los consumidores se benefician de sus derechos. de los consumidores a alto nivel.
dad por las empresas.
Promover la reparacion y la adquisicion de productos Red de cooperacion para la defensa de los consumidores. Establecer un plan de accion con China para mejorar la
mas sostenibles. seguridad de los productos vendidos por internet.

Provisidon de herramientas para la investigacion en linea.

Ofrecer asesoramiento en normativa a los paises socios

de la UE.

2. Transformacion digital: asegurar la misma proteccion en Evaluacion de la normativa de cooperacion en protec-

linea que en las tiendas fisicas. cion de los consumidores.
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El 31 de diciembre de 2020 finalizé la moratoria para la
aplicacion de la Directiva sobre servicios de pago (PSD2)",
que debia haber entrado en vigor el 14 de septiembre de 2019,
y que fue pospuesta para que los operadores involucrados
se preparasen debidamente para su implantacion, dada la

complejidad en el cumplimiento de sus requisitos.

En octubre de 2022 |la CE publicé una nueva propuesta
normativa sobre pagos inmediatos, al objeto de ampliar los

mecanismos disponibles con las tradicionales transferencias.

El objetivo es que tanto ciudadanos como empresas con
una cuenta corriente puedan enviar y recibir dinero en tan
solo diez segundos en cualquier momento del dia y la sema-
na, en contraposicion con la situacion actual en la que por
diversos motivos las transferencias pueden tardar varios dias

en hacerse efectivas.

'Directiva (UE) 2015/2366 del Parlamento Europeo y del Consejo de 25 de noviembre de
2015 sobre servicios de pago en el mercado interior. Transpuesta al ordenamiento juridico
esparfiol mediante el Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y
otras medidas urgentes en materia financiera.

También resultan de interés el Real Decreto 736/2019, de 20 de diciembre, de régimen
juridico de los servicios de pago y de las entidades de pago y por el que se modifican
el Real Decreto 778/2012, de 4 de mayo, de régimen juridico de las entidades de dinero
electronico, y el Real Decreto 84/2015, de 13 de febrero, por el que se desarrolla la Ley

La propuesta impediria que los proveedores de servicios
de pago cobren mas por los pagos inmediatos que por las
transferencias tradicionales. Desde el punto de vista del comercio
electronico, este sistema permitira acelerar la tramitacion de

pedidos y mejorara el flujo de caja de los negocios.

En marzo de 2022 se publicd la nueva version del estandar
de medios de pago, cuya adopcion sera obligatoria antes del
31 de marzo de 2025 para todas las empresas que almacenan,
procesan o fransmiten datos de titulares de tarjetas bancarias

o datos de autenticacion confidenciales.

El objetivo de la nueva versién es promover la seguridad como
un proceso de mejora continua, incorporar flexibilidad en los
meétodos para alcanzar los objetivos de seguridad y reforzar los

procedimientos de validacion y las opciones de informacion.

Los cambios mas relevantes son:

10/2014, de 26 de junio, de ordenacion, supervision y solvencia de entidades de crédito, y
la Orden ECE/1263/2019, de 26 de diciembre, sobre transparencia de las condiciones y re-
quisitos de informacion aplicables a los servicios de pago y por la que se modifica la Orden
ECO/734/2004, de 11 de marzo, sobre los departamentos y servicios de atencion al cliente
y el defensor del cliente de las entidades financieras, y la Orden EHA/2899/20T1, de 28 de
octubre, de transparencia y proteccion del cliente de servicios bancarios.

El cifrado de datos pasa de ser una recomendacion

a una obligacion.

Implementaciéon de la autenticacion de multiples factores
utilizando diferentes tecnologias para autentificar la identi-

dad del usuario.

Las empresas tendran que probar los controles de
seguridad con mayor frecuencia para asegurarse de su

correcto funcionamiento y eficacia.

En la actualidad, el PE y el Consejo de la UE siguen trabajando en
la revision de la Directiva sobre servicios de pago (PSD2) para
promover la competencia en los servicios de pago, infegrar el mercado

europeo y mejorar la seguridad y la proteccion de los consumidores.

Por otra parte, El BCE esta trabajando en la creacion del euro
digital, una criptomoneda emitida y respaldada por el banco
central que estaria disponible en la zona euro con las mismas ga-

rantias que la moneda fisica.
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En junio de 2023 la CE publico un posible marco de desarrollo
de la moneda. Si la propuesta es adoptada por el PE y el Con-
sejo de la UE, la decision seria competencia exclusiva del BCE,

aungue no se espera que la lance antes de 2026.

También se esta trabajando en la creacion de un marco europeo de

identidad digital (elD), que estaria disponible para los ciudadanos,

residentes y empresas que quieran identificarse o confirmar

informacion personal.

Los miembros del PE proponen hacer que la herramienta
pueda emplearse también para verificar documentos y permitir
interacciones entre personas, reforzar la seguridad y registrar
todas las transacciones para responder ante terceros. Su uso

seria voluntario.

"Directiva (UE) 2017/2455.

8Directiva (UE) 2019/1995 del Consejo de 21 de noviembre de 2019 por la que se modi-
fica la Directiva 2006/112/CE en lo que respecta a las disposiciones relativas a las ventas
a distancia de bienes y a ciertas entregas nacionales de bienes. Reglamento de Ejecucion
(UE) 2019/2026 del Consejo de 21 de noviembre de 2019 por el que se modifica el Re-
glamento de Ejecucion (UE) n® 282/2011 en lo que respecta a las entregas de bienes o las
prestaciones de servicios facilitadas por interfaces electronicas y a los regimenes espe-
ciales aplicables a los sujetos pasivos que presten servicios a personas que no tengan la

En noviembre de 2022, la CE propuso la revision de la di-
rectiva sobre empaquetado para armonizar la regulaciéon en
toda la UE y reducir su impacto en el medio ambiente con
medidas como el reciclaje, evitar espacios vacios y requisitos

de etiquetado.

Parte de la actual normativa del IVA entré en vigor en 2015 en
los ambitos de los servicios de telecomunicaciones, audiovisua-
les y electrénicos prestados a consumidores. El segundo paquete,
adoptado en 2017", extiende el uso de la ventanilla unica del IVA
(OSS) para la venta a distancia de productos y servicios y pone en
marcha la ventanilla tnica de importacion (I0SS). La normativa'™

debia aplicarse a partir del 1 de enero de 2021, pero dadas las difi-

condicion de sujetos pasivos o que realicen ventas a distancia de bienes o determinadas
entregas nacionales de bienes.

cultades derivadas de la pandemia de covid-19 su entrada en vigor

fue pospuesta seis meses, hasta el 1de julio de 2021.

Para facilitar su uso, la CE publicé diversos recursos de ayuda,

como datos de contacto de las ventanillas de cada pais, notas
explicativas sobre las normas del IVA en comercio electrénico,

y una guia sobre la ventanilla unica del IVA, entre ofros.

Las principales medidas para armonizar el tratamiento del im-
puesto en las operaciones interiores y facilitar su gestion a las

empresas son:

La fributacion se realiza segun el pais de destino. Se fija
en 10.000 euros anuales el umbral a partir del cual se

tributa en el pais de destino.
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Se amplia el sistema de ventanilla unica a todas las tran-
sacciones: las empresas se registran y pagan todo el IVA
a la administracion de su pais, que se encarga de repartir

la recaudacion que proceda a otras administraciones.

Eliminacion de la exencion por bajo valor para importa-
ciones de articulos de menos de 22 euros. En su lugar se
intfroduce un sistema simplificado de importacién para pro-
ductos de menos de 150 euros, por medio del cual un ven-
dedor de fuera de la UE debe designar un intermediario
que se encarga de cumplir con sus obligaciones en materia
de IVA en su nombre. El IVA es exigible en el momento de

la entrega al cliente final, no en el de la importacion.

Las plataformas en linea son responsables del VA de las
operaciones realizadas a través de ellas cuando se en carguen

de la logistica o el almacenamiento de los productos. Deben

mantener un registro durante diez aflos para permitir la

comprobacion de las declaraciones realizadas.

En febrero de 2020 |la CE adoptd una nueva normativa para
simplificar la gestion del IVA por parte de las pymes. Las pe-
quenas empresas podran acogerse al regimen simplificado del
IVA si su volumen de negocios anual en su territorio nacional
es inferior a 85.000 euros, y a 100.000 euros cuando operen
en varios paises. Los Estados miembros adoptaran la normativa

para su aplicacion a partir de enero de 2025.

Por ofra parte, en julio de 2020 la CE dio a conocer un plan
de accion para el periodo 2020-2024 con el objetivo de con-
seguir una fiscalidad mas justa y simple en la UE. La propuesta

contiene 25 medidas, entre las que destacan las siguientes:

Establecimiento de un registro unico del IVA en la UE,

con efectos en todos los paises.

Mejorar las declaraciones del IVA con preparacion de
borradores, uso de ventanilla Unica y generalizacion de

la factura electronica.

Establecer mecanismos para prevenir litigios o para

resolverlos mas rapidamente.

En diciembre de 2022 la CE publico una propuesta de di-
rectiva sobre el IVA en la era digital al objeto de aprovechar
los avances tecnoloégicos para mejorar el funcionamiento del

sistema frente a las practicas ilegales.

La idea es extender la ventanilla unica del IVA (OSS) para
minimizar la necesidad de registrarse en otros Estados miem-
bros, pudiendo el obligado tributario realizar todas las gestio-
nes en la UE con un unico registro, en un mismo lugar y en

un idioma de su eleccion.
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En marzo de 2022 se presentd el informe del grupo de exper-
tos encargado de debatir los retos de la union aduanera de la
UE. Las conclusiones del informe sefialan que la union aduanera
debe prepararse mejor para afrontar retos como el aumento de
los volumenes comerciales, los nuevos modelos comerciales,
los avances tecnologicos, la transicion ecologica, el contexto

geopolitico en constante evolucion y los riesgos de seguridad.

El grupo propone diez medidas que deben aplicarse hasta 2030:

1. Poner en marcha un paqguete de reformas relacionadas
con los procesos, las obligaciones, las responsabilidades

y la gobernanza de la union aduanera.

2. Aplicar un nuevo enfoque al uso de los datos con el
objetivo de reducir la dependencia de las declaraciones

en aduana, obtener datos de mejor calidad a partir de

20Reglamento (UE) 2022/2399 del Parlamento Europeo y del Consejo de 23 de noviem-
bre de 2022 por el que se establece el entorno de ventanilla unica de la Union Europea
para las aduanas y por el que se modifica el Reglamento (UE) n® 9562/2013.

fuentes comerciales y ofrecer a las empresas un punto
unico de entrada de datos para llevar a cabo las forma-

lidades aduaneras.

3. Establecer un marco global de cooperacion que permita

un mejor infercambio de datos en toda la union aduanera.

4. Crear una Agencia Europea de Aduanas para comple-
mentar el papel de la Comisién y apoyar la labor de los

Estados miembros.

5. Reformar y ampliar el régimen de operadores economi-

cos autorizados.

6. Constituir un nuevo marco de responsabilidad y confian-
za en el que las empresas deseen alcanzar la condicion de
operador econdmico autorizado a fin de obtener acceso

comercial al mercado de la UE.

/. Eliminar el umbral de exencién de los derechos de adua-
na de 150 euros para el comercio electrénico, asi como los

tipos simplificados para las expediciones de valor limitado.

8. Intfroducir un paquete de medidas destinadas a ecologi-
zar las aduanas de la UE y garantizar que las prohibiciones
y restricciones relacionadas con la sostenibilidad se apli-

quen correctamente a los productos importados.

Q. Dotar a las administraciones aduaneras de los recur-
sos, capacidades y equipos adecuados para garantizar que

pueden cumplir sus misiones plenamente.

10. Realizar una estimacion anual de la disparidad de ingre-

sos aduaneros para gestionar mejor su recaudacion.

A finales de 2022 se publicé el Reglamento?© sobre la ventanilla

Unica aduanera en la UE, que establece las condiciones para
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la colaboracion entre las distintas autoridades implicadas al
objeto de abreviar el despacho, reducir el riesgo de fraude y

aminorar la carga administrativa para los comerciantes.

El sistema proporciona un conjunto integrado de servicios
electronicos interoperables; y establece normas para las
ventanillas Unicas nacionalesy para la cooperacion administrativa,
asi como para la puesta en comun de informacion mediante

conjuntos de datos interoperables.

Mediante una sola presentacion de documentacion elec-
tronica por parte del comerciante, las distintas autoridades
podran comprobar que las mercancias cumplen los requisitos

de la UE y han efectuado todos los framites aduaneros.

El entorno de ventanilla Unica para las aduanas también susten-
tard la verificacion automatizada de los tramites no aduaneros

para las mercancias que entren en la UE o salgan de ella.

El entorno de ventanilla Unica de la UE para las adua-

nas engloba:

Un sistema electronico de intercambio de certificados.

Los entornos de ventanilla unica nacionales para

las aduanas.

Los sistemas de control e inspeccion no aduaneros

obligatorios segun la normativa de la UE.

Cada Estado miembro establecera un entorno de ventanilla
Unica nacional para las aduanas y sera responsable de su de-
sarrollo, integracion y gestion. Los entornos de ventanilla uni-
ca nacionales para las aduanas permitiran el intercambio de
informacion y la cooperacion a través de medios electronicos
entre las autoridades aduaneras, las autoridades competentes

asociadas y los operadores econémicos.

Ademas, cada Estado miembro debe designar un coordinador
nacional que servira de punto de contacto nacional, ademas de
tener que fomentar la cooperacion en su ambito entre la auto-
ridad aduanera y las asociadas, y coordinar las conexiones y la

provision de informacion con la UE.

La CE determinara el conjunto comun de datos exigido para la
declaracion en aduana o la declaracion de reexportacion y para
los documentos justificativos exigidos para las formalidades no
aduaneras. También determinara los datos adicionales sujetos

a la legislacion distinta de la aduanera.

El despacho centralizado europeo persigue abaratar los costes
de las empresas que compran y venden bienes fuera del espacio
econdomico europeo mediante la simplificacion de los tramites y
evitando que fengan que contar con un representante en cada
uno de los paises por los que pasa la mercancia, con el ahorro

que ello supone.
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Una vez que el despacho centralizado europeo se active en
todos los paises miembros, las empresas que compren mer-
cancias fuera de la Unién Europea podran beneficiarse de la
interconexion de las bases de datos de las aduanas y asi evitar

tener que aportar informaciéon en cada pais de transito.

Para preparar el sistema en 2022 ha comenzado un proyecto
piloto en Espafa. El sistema entrara en vigor el 1 de enero de
2024 en el ambito de las importaciones, y se espera que haga

lo mismo para las exportaciones en 2025.

Por otra parte, en mayo de 2023 la CE presentd una propues-

ta de reforma de la aduana de la UE que adopta las nuevas

tecnologias con los siguientes objetivos:

Simplificar los procesos para las empresas, especialmente
para los operadores mas fiables, de forma que se contri-

buya a crear un mercado Unico mas seguro y competitivo.

Intfroducir una gestion del riesgo a nivel comunitario para
hacer cumplir de mejor manera los estandares y requisi-

tos europeos.

Mejorar la recaudacion de derechos de aduana e im-

puestos a la importacion.

Reducir el fraude en comercio electronico al tiempo que

se mejora la transparencia para los consumidores.

La propuesta esta siendo estudiada por el Grupo de Trabajo
sobre la Union Aduanera del Consejo de la UE y por el Comité

de Mercado Interior y Proteccion de los Consumidores del PE.

La reforma pretende sustituir las declaraciones tradicionales
por un enfoque de supervision mas inteligente basado en datos,
al tiempo que las autoridades disponen de instrumentos y re-
cursos para evaluar y detener las importaciones que supongan

riesgos para la UE, sus ciudadanos y su economia.

De esta forma, la UE atiende al marco actual caracterizado por
un aumento enorme de volumenes comerciales, especialmente
en comercio electréonico, un numero creciente de normas que

deben cumplirse en las fronteras y crisis geopoliticas cambiantes.

La reforma simplifica los requisitos de informacion, proporcio-
na una interfaz Unica a los operadores y facilita la reutilizacion
de datos, simplificando todo el tréamite aduanero, con los con-

siguientes ahorros para los importadores.

Un Centro Aduanero de Datos actuara como motor del nuevo

sistema, supervisado por una nueva Autoridad Aduanera de

la UE.

Las empresas que deseen infroducir mercancias en la UE po-
dran registrar toda la informacion sobre sus productos y cade-
nas de suministro en un unico entorno en linea. Las empresas

solo tendran que interactuar con este sitio cuando presenten su
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informacion aduanera y solo tendran que presentar datos una

vez para multiples envios.

Se refuerza el programa ya existente de operadores econémicos
autorizados, de tal forma que los que sean clasificados como de
conflanza podran comercializar sus productos sin intervencion

aduanera activa.

El calendario previsto es el siguiente:

2028: apertura del Centro de Datos a los envios de co-

mercio electronico.

2032: apertura del Centro de Datos a todos los importa-

dores, que lo podran usar de forma voluntaria.

2038: obligatoriedad del uso del Centro de Datos para

todos los importadores.

Control aduanero

El nuevo sistema propuesto ofrecera a las autoridades adua-
neras una vision general de las cadenas de suministro y los
procesos de produccion de las mercancias que entran en la UE.
Todos los Estados miembros tendran acceso a datos en tiempo
real y podran poner en comun informacion para responder a los

riesgos con mayor rapidez, coherencia y eficiencia.

El nuevo régimen mejorara sustancialmente la cooperacion en-
tre las autoridades aduaneras y de vigilancia del mercado y las
fuerzas o cuerpos de seguridad a escala nacional y de la UE, en
particular mediante el intercambio de informacion a través del

Centro Aduanero de Datos.

Comercio electrénico
El nuevo enfoque cambia completamente el sistema actual en
el que los consumidores y los transportistas tienen la respon-

sabilidad, pues las plataformas en linea seran responsables de

garantizar que los derechos de aduana y el IVA se paguen en
el momento de la compra, de modo que los consumidores ya
no se vean afectados por cargas ocultas o tramites burocraticos

inesperados por la llegada del paquete.

Con las plataformas en linea como importadores oficiales, los
consumidores de la UE pueden tener la seguridad de que se han
pagado todos los derechos y de que sus compras son seguras 'y
estan en consonancia con las normas medioambientales, éticas

y de seguridad de la UE.

Mercancia de escaso valor

Al mismo tiempo, la reforma elimina el actual umbral mediante
el cual las mercancias valoradas en menos de 150 euros estan
exentas de derechos de aduana, lo que es muy explotado por
los defraudadores: hasta el 65% de los paquetes que entran en
la UE estan infravalorados, a fin de evitar los derechos de adua-

na de importacion.
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La reforma también simplifica el calculo de los derechos de
aduana para las mercancias de escaso valor mas comunes, re-
duciendo las miles de posibles categorias de derechos de adua-

na a solo cuatro.

Esto facilitara mucho el calculo de los derechos de aduana
para los paquetes pequenos, y ayudara tanto a las plataformas
como a las autoridades aduaneras a gestionar mejor las mil mi-
llones de compras de comercio electronico que entran en la UE

cada afno. También eliminara la posibilidad de fraude.

Se espera que el nuevo régimen a medida de comercio elec-
trénico aporte ingresos aduaneros adicionales por valor de mil

millones de euros al ano.

A finales de 2023 se ha lanzado el programa de trabajo para
el desarrollo y la implantacion de los sistemas electrénicos

previstos en el cédigo aduanero de la UE.?

ZDecision de Ejecucion (UE) 2023/2879 de la Comision, de 15 de diciembre de 2023,

por la que se establece el programa de trabajo relativo al desarrollo y a la implantacion
de los sistemas electronicos previstos en el codigo aduanero de la Union.
También resulta de interés el Reglamento de Ejecucion (UE) 2023/1070 de la Comisidn de
I de junio de 2023 por el que se establecen las disposiciones técnicas para el desarrollo,
el mantenimiento y la utilizacion de los sistemas electronicos destinados al intercambio y
al almacenamiento de informacion con arreglo al Reglamento (UE) n.o 952/2013 del Par-
lamento Europeo y del Consejo.

La reforma se basa en un sistema electronico que ofrecera a
todas las autoridades la misma informacién en fiempo real, y al
que los importadores podran aportar informacion para distintos

tramites, ahorrando tiempo y dinero.

El sistema, basado en la evaluacion del riesgo, ofrecera facili-

dades para los actores que sean calificados como de confianza.

Los objetivos de la reforma aduanera son:

Simplificacion de obligaciones y procesos, ahorrando

costes a las empresas y autoridades aduaneras.
Incluir una gestion de riesgo de ambito europeo.
Mejorar |la recaudacion por aduanas e impuestos.

Reducir el fraude en el comercio electrénico e incorporar

mas transparencia.

En el ambito del comercio electronico:

Las plataformas se consideran importadores y deben en-

cargarse de los framites aduaneros.

Las plataformas deberan demostrar que los productos
que venden en la UE cumplen con la normativa y estan-

dares europeos.

Los vendedores en linea deberan cobrar los derechos
aduaneros inicialmente, de forma que los compradores
no se encuentren con cargos adicionales en el momento

de la entrega.

Se elimina la exencion por bajo valor para evitar su uso

fraudulento.

El cronograma de implantacién previsto es el siguiente:

2028: las empresas de comercio electrénico tienen ac-

ceso al sistema electronico aduanero.
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2032: cualquier empresa puede utilizar el sistema de for-

ma voluntaria.

2038: el uso del sistema pasa a ser obligatorio para to-

das las empresas importadoras.

5.2_Espana

En enero de 2021 entro en vigor la Ley del impuesto sobre de-
terminados servicios digitales??, que grava con un tipo del 3%

las siguientes prestaciones de servicio:

Servicios de publicidad en linea.
Servicios de intermediacion en linea.

Servicios de transmision de datos.

22l ey 4/2020, de 15 de octubre, del Impuesto sobre Determinados Servicios Digitales.
%Real Decreto 400/2021, de 8 de junio, por el que desarrollan las reglas de localizacion
de los dispositivos de los usuarios y las obligaciones formales del Impuesto sobre Deter-
minados Servicios Digitales, y se modifica el Reglamento General de las actuaciones y
los procedimientos de gestion e inspeccion tributaria y de desarrollo de las normas co-
munes de los procedimientos de aplicacion de los tributos, aprobado por el Real Decreto
1065/2007, de 27 de julio.

240rden HFP/480/2022, de 23 de mayo, por la que se modifica la Orden HAC/590/202],

Quedan excluidas del ambito del impuesto las entregas de bie-
nes o prestaciones de servicio entre los usuarios en el marco de
un servicio de infermediacion en linea, y las actividades mino-
ristas de comercio electrénico en las que el proveedor no actua

en calidad de intermediario.

El impuesto se aplica a las empresas de gran tamafio con una
cifra de negocios anual superior a los 750 millones de euros a ni-
vel mundial e ingresos anuales en Espafia derivados de servicios

digitales sujetos al impuesto superiores a 3 millones de euros.

En junio de 2021 se publicé la norma?® que regula los meca-
nismos de localizacion de los dispositivos de los usuarios y las
obligaciones de los prestadores. Las prestaciones se entienden
realizadas en Espafia cuando el usuario se encuentre en territo-
rio espanol y se establecen normas basadas en la localizacién de

los dispositivos a través de su direccion IP, salvo que se pueda

de 9 de junio, por la que se aprueba el modelo 490 de “Autoliquidacion del Impuesto
sobre Determinados Servicios Digitales” y se determina la forma y procedimiento para su
presentacion.

2°Real Decreto-ley 7/2021, de 27 de abril, de transposicion de directivas de la Union
Europea en las materias de competencia, prevencion del blanqueo de capitales, en-
tidades de crédito, telecomunicaciones, medidas tributarias, prevencion y reparacion
de dafios medioambientales, desplazamiento de trabajadores en la prestacion de ser-
vicios transnacionales y defensa de los consumidores (BOE 28/04/202]1).

concluir que la localizacion es otra por otros medios admisibles

en derecho como la geolocalizacion.

Ademas se desarrollan las obligaciones de los contribuyentes:
llevanza de registros; elaboracion de una memoria; y el
establecimiento de sistemas, mecanismos o acuerdos para la

localizacion de los usuarios.

En mayo de 2022 se publicéd la orden* que aprueba el
modelo 490 a presentar a la AEAT para liquidar el impuesto
sobre determinados servicios digitales en Espafa (publicidad,

intermediacion y tfransmision de datos).

Gestion del IVA
En mayo de 2021 se incorporaron de forma completa al
ordenamiento espariol las directivas CE 201/2455 y CE 2019/1995

sobre el tratamiento del IVA en el comercio electronico.?®
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Las normas son de aplicacion desde el 1 de julio de 2021y
afectan a las entregas de bienes y prestaciones de servicios
contratados por internet u otros medios electronicos por
consumidores de la UE y que son enviados o prestados por
empresarios o profesionales desde otros Estados miembros o

un tercer pais o territorio.

Se definen dos nuevas categorias de entrega de bienes: ventas
a distancia infracomunitarias de bienes y ventas a distancia de

bienes importados de terceros paises o territorios.

Una de las principales medidas es la introduccion de la

Ventanilla Unica (OSS). que se encuentra abierta para el registro

de vendedores desde el 1 de abril de 2021. Los vendedores
que contratan por internet u otros medios electronicos pueden
registrarse en un solo Estado de la UE para todas las ventas a
distancia de bienes dentro de la UE y para las prestaciones de

servicios a consumidores. Pueden presentar en dicho Estado

la declaracion y el pago del IVA de todas las ventas de bienes
y prestaciones de servicio a clientes de la UE, en una Unica
declaracion electronica trimestral. El IVA a aplicar es el del
Estado miembro en el que se entregan las mercancias o al que

se prestan los servicios.

En lo que respecta a la importacion, no hay cambios en la
recaudacion de los derechos de aduana y del IVA sobre bienes
importados y valorados en mas de 150 euros. Para las ventas a
distancia de bienes importados cuyo valor no exceda de dicho
importe, se establece un régimen especial del IVA cuando los

envios se declaren a través de la Ventanilla Unica de Importacion

(I0SS), que también se encuentra abierta desde el 1 de abril.

No se aplica este régimen si la venta se realiza a tfravés de una
interfaz como una plataforma o mercado electrénico (pues éstos
son considerados proveedores), o si los productos se encuentran

sujetos a impuestos especiales.

Através de la |OSS las empresas y profesionales pueden ingresar
el IVA en el Estado por el que hayan optado mediante una unica
declaracion-liquidacion electréonica mensual. El IVA a aplicar es

el del Estado miembro en el que se entregan las mercancias.

Si se utiliza la IOSS, durante el proceso de compra se debe
mostrar el IVA que debe pagar el comprador, en la factura se
debe mostrar el precio pagado por el comprador en euros, y se
debe proporcionar la informacién necesaria para el despacho

de aduanas, incluyendo el numero de identificacion a efectos

del IVA de la |OSS.

La |OSS también beneficia al comprador, a quien solo se le
cobra en el momento de la compra y no se encuentra con
ningun cargo sorpresa cuando le entregan los productos. Si el
vendedor no hace uso de la ventanilla unica de importacion, el
comprador fiene que pagar el IVA y por lo general una tasa de

despacho de aduanas que le cobra el transportista.
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Al margen de estas medidas, se suprime la exencién en las
importaciones de escaso valor (hasta 22 euros), de tal forma
que a partir del 1 de julio de 2021, todas las importaciones de
bienes que no se acojan a la ventanilla unica deberan liquidar

el IVA correspondiente segun su valor.2°

Otra medida importante es la fijacion del Estado miembro donde
el destinatario reciba la mercancia como lugar de realizacion de

la entrega de bienes en las ventas a distancia.

Se establece un umbral anual de 10.000 euros a escala comunitaria
por debajo del cual la tributacion es en el lugar de inicio del
transporte, aunque las empresas pueden optar por la tributacion

en destino.

Es decir, silas ventas a compradores de otros Estados miembros
no superan el umbral, se puede seguir aplicando la normativa

nacional del IVA en las ventas a otros paises de la UE. Si las ventas

26Esta medida contrasta con la situacion de las Islas Canarias, en las que se mantiene la
exencion a las importaciones de escaso valor, cuyo limite ademas esta fijado en 150 euros.

superan el umbral, se debe aplicar el VA del Estado miembro donde

se encuentre el comprador. Para facilitar esta tarea, se puede hacer

uso de la OSS.

Las ventas a distancia de bienes importados de terceros paises
o territorios tributan en el Estado miembro de llegada de la
expedicion cuando se aplique el regimen especial de importacion

de la ventanilla unica (IOSS).

Ademas, las normas regulan el papel de las interfaces digitales
(plataformas, portales y mercados en linea). Se entiende que las
interfaces digitales han recibido y entregado en nombre propio los
bienes (es decir, actan como proveedores y por tanto son respon-

sables del IVA adeudado) cuando faciliten las siguientes ventas:

Ventas a distancia de bienes importados de paises o terri-

torios terceros en envios cuyo valor intrinseco no exceda

de 150 euros.

Entregas de bienes a consumidores finales en la UE por

un proveedor no establecido en ella.

En todo caso, tanto si son sujetos pasivos como si no, las in-

terfaces digitales tienen obligaciones registrales.

Se incluyen tres nuevos regimenes especiales para la declara-
ciony liquidacion del IVA devengado por las entregas de bienes
y prestaciones de servicios efectuadas a consumidores fina-
les por empresas o profesionales no establecidos en el Estado

miembro donde quedan sujetas las operaciones:

Reégimen exterior de la Union (OSS): servicios prestados
a consumidores finales por empresas o profesionales no

establecidos en la UE.

Régimen de la Union (OSS): servicios por empresas

o profesionales establecidos en un Estado miembro
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distinto al del consumidor final; ventas a distancia
infracomunitarias de bienes, entregas de bienes por un

proveedor no establecido facilitada por una interfaz digital.

Régimen de importacion (IOSS): ventas a distancia de
bienes importados de terceros paises o territorios en envios
cuyo valor infrinseco no exceda de 150 euros, a excepcion

de los productos objeto de impuestos especiales.

Estos regimenes permiten ingresar el IVA devengado por
todas las operaciones por cada trimestre (OSS) o mes natural
(IOSS) mediante una unica declaracién-liquidacion presen-
tada por via electronica en el Estado miembro por el que se

haya optado o sea de aplicacion.

Se debera mantener un registro de las operaciones durante
diez aflos, a disposicion de los Estados de identificacion y

de consumo.

2’Resolucion de 28 de febrero de 2023, aprobada por la Comision Mixta para las Rela-
ciones con el Tribunal de Cuentas, en relacion con el Informe de fiscalizacion de las medi-
das adoptadas por la Agencia Estatal de Administracion Tributaria en materia de comercio
electronico, ejercicios 2016, 2017 y 2018.

28l ey 13/2023, de 24 de mayo, por la que se modifican la Ley 58/2003, de 17 de diciem-
bre, General Tributaria, en transposicion de la Directiva (UE) 2021/514 del Consejo de 22
de marzo de 2021, por la que se modifica la Directiva 2011/16/UE relativa a la cooperacion
administrativa en el ambito de la fiscalidad, y otras normas tributarias.

Si no se acoge al IOSS, la empresa o profesional puede acogerse
a una modalidad especial de declaracion por la que el destinatario
de los bienes importados sera el responsable del pago del IVA, pero
la persona que presente los bienes para su despacho recaudara el
impuesto y efectuara el pago a través de una declaracion corres-

pondiente a las importaciones realizadas durante el mes natural.

Los requisitos son que el valor intrinseco del envio no supere
los 150 euros, que los bienes no estén sujetos a impuestos es-
peciales y que el destino final de la expedicion sea el territorio

de aplicacion del impuesto.

A principios de 2023, la Comision Mixta para las Relaciones

con el Tribunal de Cuentas ha instado a la AEAT, entre otras:?’

Mejorar las aplicaciones informaticas de gestion de la
mini ventanilla unica para facilitar el procedimiento de

Inscripcion y su funcionamiento.

Adecuar las medidas de planificacion a las caracteristicas

del comercio electronico.

Asegurar que los colectivos vinculados al comercio
electronico cuyo riesgo fiscal es mas elevado sean objeto

de una comprobacién adecuada.

Por otra parte, se ha eliminado el requisito de disponer de
un representante en territorio de aplicacion del IVA a las
empresas de Canarias, Ceuta y Melilla para la realizacion de
los tramites de gestion del impuesto en los envios a partficulares

inferiores a 150 euros.?®

Desde mayo de 2023, las empresas de las Islas Canarias pue-
den acogerse al sistema simplificado para liquidar el IVA de los
envios de hasta 150 euros, que les permitira exportar a la UE
y realizar una declaracion mensual o trimestral del IVA ante la
AEAT en Canarias. Quedan excluidos los productos objeto de

impuestos especiales.
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Desde la reforma de 2021 que elimind la exencion del IVA para los
pequefos envios, las empresas de fuera del territorio de aplicacion
del impuesto debian disponer de un representante dentro del terri-
torio comunitario (normalmente en la Peninsula) que se encargase
de gestionar los tramites del IVA, lo que les suponia unos costes
adicionales que en muchos casos hacian inviable el negocio del

comercio electrénico en pedidos de poco importe.

La nueva norma modifica la Ley 37/1992, de 28 de diciem-
bre, del IVA para permitir a los empresarios y profesionales
que tengan la sede de su actividad econdmica en las Islas
Canarias, Ceuta o Melilla, acogerse al régimen de importa-
cion del comercio electronico en el IVA, sin necesidad de
contar con un representante establecido en la Comunidad,
en cuyo caso, sera el Reino de Espafia el Estado miembro de
identificacion a efectos del régimen puesto que el control de
estos operadores queda garantizado por la Administracion

tributaria espafola.

2°Real Decreto-ley 9/2021, de 11 de mayo, por el que se modifica el texto refundido de
la Ley del Estatuto de los Trabajadores, aprobado por el Real Decreto Legislativo 2/2015,
de 23 de octubre, para garantizar los derechos laborales de las personas dedicadas al
reparto en el ambito de plataformas digitales.

SOReal Decreto 748/2022, de 13 de septiembre, por el que se establece un certificado de
profesionalidad de Servicio de entrega y recogida domiciliaria, de la familia profesional
Comercio y Marketing, que se incluye en el Repertorio Nacional de certificados de pro-
fesionalidad.

En mayo de 2021 se publicé la normativa®® para garantizar los
derechos laborales de las personas dedicadas al reparto a do-
micilio a través de plataformas digitales, con entrada en vigor
en el mes de agosto. La norma obliga a las empresas a vincular
a los repartidores como trabajadores asalariados en el régimen
general y no como auténomos, al considerar que las platafor-
mas organizan, dirigen y controlan el frabajo de los repartidores

por medio de algoritmos.

Ademas, incorpora el derecho del comité de empresa a ser
informado de los parametros, reglas e instrucciones en los que
se basan los algoritmos o sistemas de inteligencia artificial que
pueden incidir en las condiciones de trabajo. Esta medida afecta

a todas las empresas, no solo a las de reparto.

Por otra parte, en septiembre de 2022 se aprobo la creacion

del certificado de profesionalidad del servicio de entrega y re-

S'Real Decreto-ley 7/2021, de 27 de abril, de transposicion de directivas de la Union Eu-
ropea en las materias de competencia, prevencion del blanqueo de capitales, entidades
de crédito, telecomunicaciones, medidas tributarias, prevencion y reparacion de dafios
medioambientales, desplazamiento de trabajadores en la prestacion de servicios transna-
cionales y defensa de los consumidores.

cogida domiciliaria de la familia profesional Comercio y Marke-
ting, respondiendo a la necesidad formativa para perfiles pro-

fesionales de repartidores, carteros y mensajeros.’°

En abril de 2021 se aprobd la norma®' que traslada al ordena-
miento juridico espafol la nueva normativa comunitaria en ma-
teria de proteccion de los consumidores. Se incluyen nuevos de-
rechos y garantias en |la adquisicion de dispositivos electronicos,
electrodomésticos y productos digitales. El llamado “derecho a
reparar” amplia la garantia basica de los productos a tres afios
(eran dos) y obliga a los fabricantes a prolongar la disponibilidad
de piezas de repuesto de todos los equipos que vendan durante

diez afios (antes eran cinco).
Ademas, durante los dos primeros afos el consumidor no tie-

ne que demostrar la falta de conformidad del producto, lo que

facilita su reparacion en dicho periodo. También se incorpora
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la durabilidad del producto como criterio objetivo para que el ponsable de cualquier falta de conformidad que se ma- amplia el plazo de tres meses a un afo de la garantia de

consumidor evalue si esta de acuerdo o no con la compra. Si nifieste durante toda la vida del contrato.

la reparacion realizada.

un producto no tiene la durabilidad indicada por el fabricante, . . o
La presuncion de que el bien o servicio digital era defectuoso

el cliente puede elegir entre la reparacion o su sustitucion por Por otra parte, se encuentra en elaboracion la Ley de servicios

en el momento de su entrega o suministro (presuncion de

uno igual o similar en prestaciones. de atencion al cliente, que adapta los derechos de los consu-

“defecto de fabrica”™), se amplia, de seis meses hasta los
midores a la normativa de la UE. El proyecto de norma incorpora

dos aflos en el caso de bienes, y hasta el afio en el caso

La nueva normativa entré en vigor el 1 de enero de 2022. S . medidas como la prohibicion del uso de contestadores automa-
de servicios digitales. En estos casos, el empresario debera

ticos como medio exclusivo de atencion al cliente; la obligacion

atender la garantia a no ser que pueda demostrar que la

Las principales medidas son: de mantener una comunicacion personalizada cuando el con-

averia no se debe a un defecto del producto.
sumidor realice una consulta, queja o reclamacion; y la obliga-

El plazo de garantia minimo aumenta de dos a tres afios
para los bienes y se establece en dos afios para los ser-
vicios o contenidos digitales desde su entrega o sumi-
nistro. Asimismo, el plazo de garantia para los bienes de

segunda mano no puede ser inferior a un afo.

En el caso de contenidos o servicios digitales que se

suministren de manera continua, el empresario sera res-

El consumidor o usuario tendra derecho a suspender el
pago de cualquier parte pendiente del precio del bien
o del contenido o servicio digital adquirido hasta que
el empresario cumpla con las obligaciones relativas a la

falta de conformidad.

En cuanto a las reparaciones, se amplia el plazo de cinco

a diez aflos en cuanto a la existencia de repuestos, y se

cion de garantizar el acceso de los consumidores vulnerables a

este tipo de servicios.

5.3_Canarias

En el ambito regional se destacan diversas iniciativas del Go-
bierno de Canarias destinadas a impulsar el uso del comercio

electrénico por parte de las empresas y profesionales.
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El programa Canarias Aporta es una linea de ayudas que tra-

mita Proexca y que lleva desde el afio 2015 apoyando la interna-
cionalizacion de empresas canarias mediante el asesoramiento
técnico especializado y la financiacion de proyectos de expan-

sion empresarial en el exterior de las Islas.

En la convocatoria del aflo 2021 se amplioé el objeto del pro-
grama a fin de facilitar el posicionamiento y la promocién de las
empresas canarias en el resto del territorio nacional con la linea

Aporta Competitividad.

En la convocatoria del afio 2020 se incorporo al programa la
linea Aporta Digital, que respalda proyectos de comercio elec-
tronico asi como los que faciliten la digitalizacion de la empresa
y la conexion, a través de medios digitales, con los operadores

ubicados fuera de Canarias.

En la convocatoria 2022 se obtuvieron los siguientes resultados:

Canarias Aporta: 25 proyectos nuevos con una ayuda
conjunta de 1.032.151,43 euros y cinco proyectos de con-

solidacion con una ayuda total de 225.350,00 euros.

Aporta Competitividad: catorce proyectos con una ayu-

da total de 454.159,/7/ euros.

Aporta Digital: 24 proyectos nuevos con una ayuda total
de 1.233.790,65 euros y un proyecto de consolidacion
con una ayuda de 60.000,00 euros.

En la convocatoria 2023 se concedieron las siguientes ayudas:

Canarias Aporta: 26 proyectos nuevos con una ayuda
conjunta de 189.443,00 euros y 44 proyectos de con-
solidacion con una ayuda total de 2.200.000,00 euros.

Aporta Digital: siete proyectos nuevos con una ayuda
total de 352.081,93 euros y quince proyectos de conso-

lidacion con una ayuda de 798.856,16 euros.

Por otra parte, a principios de 2023 se puso en marcha el

programa INTECOM de formacion de consultores en comercio

electronico internacional para que puedan asesorar a las em-

presas en comercializacion exterior de sus productos y servicios.

Se formara a quince personas, de las que se seleccionara a
cinco para que ofrezcan asesoramiento a las empresas partici-
panfes, con un maximo de veinte. El trabajo de estos asesores
esta tutorizado por un consultor senior especializado en comer-

cio electroénico internacional.

Ademas, en febrero de 2023 Proexca lanzé el Programa Canarias en

el marketplace FAIRE, mayorista en una amplia variedad de sectores.

Mediante el mismo, las empresas exportadoras o de comercio
electronico de Canarias que dispongan de sitio web y una mar-
ca, pueden exportar sus productos sin costes y hacerlos llegar

a miles de tiendas minoristas de EE.UU., Canada y Europa.
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El programa ofrece:

Sesion formativa para la incorporacion a FAIRE.

Asistencia técnica para la creacion y gestion de las tien-

das online en FAIRE.

Campafia Promocional del Programa Canarias en FAIRE.

También en 2023, Proexca lanzd el programa Gestion Operativa

en Mercados Digitales, que tiene como objetivo fomentar la

infernacionalizacion digital de las empresas de Canarias de
cualquier sector que quieran abordar o reforzar la exportacion

a través del canal digital.

El programa comienza con una sesion entre la empresa y un
equipo de profesionales para detectar las necesidades y objeti-
vos de la empresa. Posteriormente se traza un plan estratégico

y se comienza la gestion operativa.

Algunas de las acciones que incluye son:

Alta de productos en plataformas seleccionadas
Disefio de creatividades

Posicionamiento SEO en la plataforma y optimizacion del

catalogo de productos.

Recomendaciones de inversion y gestion del presupues-

to en campanas de marketing

Planificacion de estrategias de marketing con influencers

y en perfiles sociales.

Apoyo en acceso a mercados digitales y campafas de

marketing digital

Por otra parte, en marzo de 2022 se puso en marcha el Instituto

Retail de Canarias, un espacio virtual colaborativo para facilitar

la innovacion, la transformacion digital y el intercambio de

conocimiento en el sector comercial e impulsar la cooperacion

entre todos los agentes interesados.

Ademas, la Direccion General de Comercio, en colaboracion
con la Universidad de La Laguna y la Universidad de Las Palmas

de Gran Canaria, puso en marcha un programa de transfor-

macion digital del comercio en Canarias, cuyo objetivo es la

formacion de doscientas empresas y emprendedores en ambas

provincias en el periodo 2021-2022.

El programa ofrece un diagndstico del grado de digitalizacion
del comercio, la identificacion de necesidades, un plan forma-
tivo adaptado impartido por expertos, la disponibilidad de un
consultor especializado que acompafara al comercio durante
el proceso de implantacion de las soluciones escogidas, y la

tutorizacion por expertos durante todo el proceso.
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En la misma linea, se concedid una subvencion de
282.300 euros a la Federacion de Areas Urbanas de Canarias
(FAUCA) para la creacion de una red de dinamizadores
para la transformacion digital del comercio en Tenerife.
Un grupo de diez expertos en redes sociales, marketing
digital y comercio electréonica asesorara y formara a unos

412 pequefios comercios.

Ademas, a finales de 2022 se convocaron las ayudas de

modernizacion denominadas Fondo Tecnoldgico al comercio

local, dotada con 4,9 millones de euros procedentes del

Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia.

Las entidades beneficiarias de estas subvenciones, conforme
a la convocatoria, son las organizaciones y asociaciones
empresariales y de comerciantes; organismos de gestion de las
zonas comerciales abiertas con personalidad juridica propia

y federaciones o agrupaciones de los 6érganos de gestion.

El Fondo Tecnologico para el comercio local esta especial-
mente enfocado a financiar proyectos de nuevas tecnologias
dirigidas a mejorar diferentes areas de la estrategia comercial
en linea y de comunicacion, del modelo de negocio y de la ex-

periencia de compra.

Asimismo, son financiables con cargo a este programa pro-
yectos de nuevas tecnologias para |la adaptacion del espacio
fisico de venta, tanto a las nuevas necesidades y habitos de los
consumidores, como a nuevos modelos de gestion; proyectos
de soluciones tecnologicas para mejorar la eficiencia y sosteni-
bilidad de la entrega de ultima milla, e iniciativas de aplicacion
de soluciones tecnolégicas para mejorar la eficiencia en el con-

sumo energeético y de los recursos.

Ademas, a finales de 2023 se han publicado las bases del pro-

grama “Canarias, destino comercial inteligente”, que preten-

de contribuir al reto de potenciar las zonas comerciales median-

te la innovacion y el uso de las tecnologias digitales, tanto por

parte de las zonas comerciales como de los propios comercios.

Esta previsto que la convocatoria se publique a principios de

2024 con un presupuesto de cuatro millones de euros.

Segun un estudio de diagnostico realizado en 2020, el perfil
dominante en el sector artesano de Canarias son autébnomos
o micropymes de uno o dos trabajadores, con casi la mitad
de los artesanos mayores de 55 afos. Un 40% no dispone de
conexion a internet, ni sitio web, ni hace uso de redes sociales.
Esto supone una dificultad para la incorporacion de procesos

de innovacion y de comercializacion a través de internet.

Por dicho motivo, en marzo de 2022 se puso en marcha la

plataforma digital Artesania Canaria, un espacio para difundir

el trabajo de los artesanos del Archipiélago y promover la co-

mercializacion de sus productos. La plataforma arranco con mas
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de 400 productos de un centenar de artesanos, cifras que se
espera aumentar, pues el Registro de la Artesania de Canarias

cuenta con mas de 2.300 inscritos.

Ademas de ofrecer los datos de contacto y los productos de
los artesanos, la plataforma sera utilizada por la Consejeria
de Turismo, Industria y Comercio para difundir ferias y

jornadas formativas.

Otra actuacion de la Direccion General de Industria tiene como
objetivo facilitar a los artesanos material fotografico de calidad
que pueda ser utilizado en la plataforma o en cualquier otra ac-
cion de promocion como la participacion en ferias o iniciar la

venta via comercio electronico.

Asi, por ejemplo, a finales de 2022, 57/ artesanos de El Hierro
incorporaron sus perfiles en la plataforma actualizando su ima-

gen comercial.

%?Orden de 29 de julio de 2021, por la que se modifica la Orden de 29 de julio de 2016,
que suprime la obligacion de presentar el Documento Unico Administrativo (DUA), para la

declaracion de los tributos a la importacion exigibles en los envios de escaso valor (BOC
09/08/202]).

Por su parte, la Consejeria de Agricultura, Ganaderia y Pes-
ca del Gobierno de Canarias, a través de su empresa adscrita
Gestion del Medio Rural de Canarias (GMR Canarias) puso en

marcha en febrero de 2022 la plataforma Canarian Market,

un canal en linea para vender y distribuir a Peninsula y Europa

productos agroalimentarios elaborados en las Islas.

En agosto de 2021, la Consejeria de Hacienda, Presupues-
tos y Asuntos Europeos del Gobierno de Canarias introdujo
modificaciones en los procedimientos para la declaracion
de envios de escaso valor en las importaciones efectuadas

en Canarias.

La Orden32 mantiene la dispensa de presentacion del Docu-
mento Unico Administrativo (DUA) para los envios con valor in-
ferior a 150 euros, e incorpora la aclaracion sobre el valor intrin-

seco de los bienes, que no incluye conceptos como impuestos

o gastos de transporte o despacho, y que se habia infroducido

en 2017 mediante una resolucion de la ATC.

En sustitucion del DUA, establece la obligacion de presentar
una declaracion con un conjunto reducido de datos —a fraveés

del modelo H7— en los términos y condiciones que se acuerden

en el marco de la VEXCAN.

Respecto a esta declaracion se establece lo siguiente:

Podra ser presentada por los destinatarios de la mercancia.

Los encargados del transporte de la mercancia deberan

advertir de dicha posibilidad.

Los proveedores de la mercancia o las interfaces
electréonicas deberan facilitar a los destinatarios el
numero de seguimiento del envio y demas datos que sean

necesarios para presentar la declaracion.
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Estas normas también son de aplicacion a los envios por pa-

quetes postales, sin perjuicio de sus reglas especificas.

Se establecio un periodo transitorio hasta el dia 15 de noviem-
bre de 2021, durante el que los encargados del fransporte po-
dian acogerse al procedimiento simplificado para el despacho
de bajo valor, sin perjuicio de la posibilidad de que el destina-
tario o cualquiera de los intervinientes utilizara la declaracion

reducida de datos conforme a la nueva orden.

Asi, el consumidor tiene la posibilidad de realizar la declaracion
de importacion con un método de identificacion valido (certificado
electronico, DNI electronico o Clave PIN) y el numero de envio o de
seguimiento del paquete que facilita el vendedor. Si asi lo desea,

también puede pedir al transportista que realice el tramite.

Posteriormente, en noviembre de 2021, la ATC introdujo nue-

vas medidas®® para perfeccionar el sistema para la presentacion

35Resolucion de 2 de noviembre de 2021, de la Directora, por la que se aclaran las
condiciones para el despacho de los envios de bajo valor exentos del Impuesto General
Indirecto Canario mediante la declaracion H7 (BOC 05/11/202]).

de la declaracion H7/ en su objetivo de facilitar el comercio elec-
tronico y el tfransporte de mercancias entre Canarias y el resto

del mundo.

Desde el 15 de noviembre de 2021 se debe usar obligatoria-
mente el procedimiento de declaracion simplificada H7 para
la importacion en Canarias de bienes de bajo valor (inferior a
150 euros), excepto de productos sujetos al AIEM, productos
alcohdlicos, perfumes, tabaco y otros sujetos a prohibiciones o
restricciones. El destinatario puede ser tanto un particular como

Una empresa.

Presentacion de la declaracion H7

La declaracion H/ también se debe usar para la importacion de
pequeiios envios (inferior a 45 euros cuando se remitan desde
un pais no perteneciente a la UE e inferior a 110 euros cuando
se remita desde la UE) sin contraprestacion entre particulares

de mercancias, exenta de |GIC y AIEM.

La declaracion H7 puede ser presentada por el propio importa-
dor en la modalidad de autodespacho con un certificado digital

a través del formulario web disponible en |la sede electronica de

la ATC, de Vexcan y de la AEAT.

También puede ser presentada por los operadores de trans-
porte o representantes aduaneros. Los operadores de transpor-
te deben advertir a los destinatarios de |la posibilidad de realizar

el autodespacho.

Cuando no se trate de un autodespacho, se puede presentar la
declaracion H/7 en nombre del destinatario sin la identificacion de
su NIF (que en principio es obligatoria) siempre y cuando el envio
se realice con todos los gastos pagados y no se repercuta ningun

gasto adicional en el momento de la entrega de la mercancia.

Para poder realizar estas declaraciones sin identificacion del

NIF se requiere de una autorizacion por parte de la ATC. Esta
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autorizacion puede ser revocada en caso de incumplimiento de
las condiciones establecidas, quedando la empresa transportis-

ta o declarante obligado a declarar el NIF del importador.

Los particulares que deseen presentar sus propias declaracio-
nes H/ en la modalidad de autodespacho pueden comunicarlo
a la ATC, en cuyo caso ningun operador o representante podra
presentar la declaracion H7 en su nombre. Si no han realizado
esta comunicacion, bastaria con no informar de su NIF al ope-

rador o representante.

Un particular también puede saber si el transportista ha pre-

sentado la declaracion H7 en su nombre haciendo una consulta

de informacion por nimero de envio.

La declaracion H/ debe contener:

El NIF del importador (con la excepcion prevista).

340rden de 23 de abril de 2021 (BOC 30/04/202]).

5°Orden de 13 de diciembre de 2023, por la que se fijan los indices, mdédulos y demas
parametros del régimen simplificado del Impuesto General Indirecto Canario para el ario
2024, se establecen reducciones y ajustes para la determinacion del importe en el afio
2023 de la cuota anual devengada por operaciones corrientes, se prorroga la autorizacion a
las tiendas libres de impuestos para la venta por comercio electronico y se realizan diversas

La partida en la que se clasifica la mercancia (seis digitos).

El numero de seguimiento del envio. ldentificador de
la operacion correspondiente a un Unico contrato de
transporte que los proveedores deberan facilitar a

los destinatarios.

Se debe presentar una declaracién H7 por cada envio (bie-
nes de un expedidor a un destinatario tratados conjuntamen-

te y cubiertos por un mismo contrato de transporte).

La declaracion permite consignar distintas partidas de bienes

para el caso de que el envio contenga diferentes mercancias.

Por otra parte, la autorizacion temporal®** otorgada a las tiendas
libres de impuestos de Canarias, entre las medidas tributarias
relacionadas con el covid-19, para la venta por comercio elec-

tronico excepto de las labores de tabaco, ha sido prorrogada

autorizaciones a la persona titular de la Direccion de la Agencia Tributaria Canaria.

S¢Decreto 90/2023, de 25 de mayo, por el que se regulan los servicios de atencion a la
clientela, las caracteristicas y el procedimiento de obtencion de las hojas de reclamacio-
nes y su tramitacion administrativa en las relaciones de consumo.

hasta en cuatro ocasiones, estando vigente actualmente hasta

el 30 de junio de 2024°,

En mayo de 2023 se aprobd un Decreto que regula los servicios
de atencion al cliente y la tramitacion de reclamaciones

en consumo.>°

Las medidas son de aplicaciéon a las personas empresarias,
fisicas o juridicas, de naturaleza publica o privada, que comer-
cializan bienes y productos o prestan servicios a personas con-
sumidoras o usuarias en Canarias. Ademas, es de aplicacion
a las personas consumidoras o usuarias que formulen quejas,

reclamaciones o denuncias en Canarias.

Quedan fuera de la norma las profesiones liberales que requieren
colegiacioén obligatoria, los centros que imparten ensefianzas

regladas, los servicios publicos y cualquier otra actividad que
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disponga de normativa especifica para tramitar reclamaciones,

quejas y denuncias.

Servicios de atencion al cliente
Las personas incluidas en el ambito de aplicacion de la norma
pondran a disposicion de consumidores y usuarios un servicio de

atencion, ya sea presencial en el propio establecimiento o a distancia.

El servicio a distancia se prestara a través de una direccion
postal o electronica, asi como por cualquier otro medio de
comunicacion electronica, un numero de teléfono, o a través
de la direccion de la sede social en caso de no coincidir con

la direccion habitual para la correspondencia.

En caso de atencion telefénica o por medios electronicos,
se debera garantizar una atencién personal directa, a través
de sistemas que no supongan esperas salvo las que técnica-

mente estén justificadas como necesarias.

El uso de la linea teleféonica no podra suponer al llamante un
coste superior a una llamada a una linea fija geografica o movil
estandar. Si se utiliza una linea de tarificacion especial, se debe

ofrecer un numero fijo geografico o maovil alternativo.

Las empresas prestadoras de servicios deben ofrecer un telé-

fono de atencion gratuito.

El servicio de atencion esta obligado a:

Recibir las consultas, quejas y reclamaciones que se

le formulen.

Asegurar la constancia de dicha presentacion median-
te la entrega de una clave y un justificante en cualquier

soporte duradero.

Dar respuesta en el menor plazo posible, como mu-
cho un mes salvo que la norma sectorial especifique

otro plazo.

Si no se resuelve la reclamacion, facilitar informacion so-
bre la entidad de resolucion alternativa de conflicto o de

una entidad competente.

Conservar la documentacion por un periodo no inferior a

un ano.

Hojas de reclamaciones y formularios
Los formularios para formular reclamaciones, quejas o
denuncias se ajustaran a los modelos disponibles en la sede

electronica, que seran aprobados mediante resolucion.

A través de la sede electrénica, las personas empresarias soli-
citaran a la Direccion General con competencias en materia de
comercio y consumo las hojas de reclamaciones con las que

deben contar obligatoriamente.

Como respuesta a la solicitud, se remitirad al solicitante:
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El cartel anunciador de la existencia de hojas de recla-

maciones a disposicion de los consumidores y usuarios.

El codigo QR para el acceso al formulario normalizado

de la hoja de reclamaciones electronica.

El formulario normalizado de la hoja de reclamaciones

en formato impreso.

Tramitacion

Cuando el usuario o consumidor solicite la hoja de reclama-
ciones se facilitara el cédigo QR para su framitacion electronica
informando de la posibilidad de obtenerla de forma impresa. Si
el consumidor opta por esta opcion, se le entregara una hoja de

reclamaciones en formato impreso.

En las ventas de bienes o prestacion de servicios fuera del es-
tablecimiento, la entrega debera hacerse en el lugar donde se

realice la actividad.

3’Decreto 85/2023, de 25 de mayo, por el que se crea el Consejo Canario de Defensa
de la Competencia y se regula su procedimiento de funcionamiento.

La entrega sera obligatoria, inmediata y gratuita, aunque no
se haya llegado a realizar la entrega de bienes ni prestacion de

servicios alguno.

La persona consumidora o usuaria podra optar por la
presentacion del formato electrénico a través del cédigo QR
de la persona empresaria reclamada, o por la presentacion del

formato impreso, con las siguientes opciones:

a través de los registros establecidos en la Ley 39/2015,
de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Co-

mun de las Administraciones Publicas,

ante la Oficina de Informacion al Consumidor corres-
pondiente al lugar donde resida o esté domiciliada la

persona reclamante o, en su defecto,

ante la Direccion General con competencia en materia

de comercio y consumo.

La hoja de reclamaciones se acompafara de la documenta-
cion acreditativa de la relacion contractual, los documentos y
pruebas que sirvan para enjuiciar los hechos, el justificante de
la presentacion previa de una reclamacion ante el servicio de

atencion al cliente y, en su caso, la contestacion.

En junio de 2023 se publico el decreto que crea el Consejo
Canario de Defensa de la Competencia, con el fin de promover
y preservar el correcto funcionamiento del mercado, garanti-

zando su transparencia y competitividad.3’
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Cuadro de mando




La siguiente tabla muestra una seleccion de indicadores de
comercio electronico y sus valores para Canarias, Espafa y

la Union Europea en el afio 2022.

Facturacién B2C/PIB (afio anterior)

Crecimiento interanual de la facturacién B2C

% poblacion que ha comprado por internet en el ultimo afio

% poblacion que ha comprado por internet en los ultimos 3 meses

% poblaciéon que ha comprado por internet en otro pais de la UE en los ultimos 3 meses
% poblaciéon que ha comprado por internet fuera de la UE en los ultimos 3 meses

% empresas de 10 o mas empleados que compran por internet

% empresas de 10 o mas empleados que venden por internet

% ventas sobre total (de las empresas que venden por internet)

Cuota de facturacion via comercio electréonico de las empresas de 10 o mas empleados
% empresas de menos de 10 empleados que compran por internet

% empresas de menos de 10 empleados que venden por internet

% ventas sobre total (de las empresas que venden por internet)

Fuente: OCTS/ a partir de datos del ONTS/ y del INE.

Canarias

6,71%

37,1%

57,7%
43,8%
34,5%
A471%

30,2%
32,0%
27,7%
13,0%
12,6%
12,3%

40,8%

T 5: Cuadro de mando del comercio electronico.

Espaia
5,.35%
31,0%
68,9%
55,9%
32,2%
29,8%
41,8%
31,7%
30,6%
19,5%
13,6%
14,2%

n.d.

UE

3,60%

10,0%

69,6%

58,0%

33,6%

20,5%

n.d.

22,9%

n.d.

18,0%

n.d.

n.d.

n.d.
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