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Introduzione

| | vantaggi sociali, culturali ed economici
derivanti dall'operativith delle reti ghabali
come Internct, abbinati alle sviluppo
economico & commerciale, alla convenienza
ed allaumentata possibilitd  di scelta
promesse dal commercio eletbronico, s
stanna rivelandg ogni giomo pid attraenti
per il consumatore che si impegna nelle
attivita on=line. Secondo alcune stime, drca
201 milioni di persone nel mondo hanno
accesso ad Intemet, numero che dovrebbe
raggiungere i 500 milioni nel 2003 e circa 29
milioni risultano aver speso on-=line circa 8
miliardi di dollar nel 1999, Tuttavia, anche
sa la gamma di prodotti e servizi disponibili
in rete @ ormai ampia e diversificata, il
numern delle transazioni effettuate dai
consumatori non  corrisponde & tale
potenzialita, evidenziando una certa
sfiducia da parte di guash ultimi nspetto al
mezzo da uhlizzare, In genere, infatti, & pid
frequente che il consumatore s serva delle
rete per ricercare prodotti e sarvizi che
eventualmente acquisterd attraverso |
sistemni tradizionali,

Per dare fiducia al consumatore rispetto al
mercato elettronico & pertanto necessario
che questo sia affidabile e sicuro. Da questa
asigenza sono scaturite le “Linee Guida
per la tutela del consumatore nel
commercio elettronice”, elaborate
dall'Organizzazione per la
Cooperazione e lo Sviluppo Economico
= OCSE - allo scopo di confribuire ad
eliminare talune incertezze che assillang gl
operaton in rete, chiarendons | rispatkivi
diritti & respon sabilits.

La preparazione delle Linee Guida ha
richiesto 18 mesi di lavoro da parte del
Comitato per la Politica dei Consumaton,
organismo intergovernative che
rappresenta 30 Stati & al quale [ralia
partecipa mediante i funzionan competenti
del Ministero dalle Attivita Produtine.

Per raggiungers questa importanta

risultato, il prime nel settore, tutte |e
delegazioni degli Stati membri  hanne
distusso & messo a confronto le loro
posizioni, collaborando  strettamente, a
livelle nazionale, can irappresantanti sia del
cansumatori chedei produttari,

Le Linee Guida hanno la forma di

'‘Raccomandazione’ e, pur non avendoun

valore giuridicamente vincolante,

assumono un forte valore etico per i Pags:
che, nel sottoscriverle, 51 sono impegnati
ad ublizzarde e promuoverle. La loro
finalita & semplice: fornire a Governi,
imprese & consumatori una guida

pratica e neutrale per aiutare a

costruire e mantenere la fiducia dei

consumatori nel commercio
elettronico.

Tra gli strumenti pid impaortant, vengaono

sottolineati la trasparenza e la chiarezza

dell'infermazione e la necessita di

collaborazione tra governi, imprese e

consumatori sia a2 livello nazionale che

internazionale,

In sostanza, vengono definiti dei princip:

generali con il proposito di fornire del

riferimenti utili:

+ peri Governi, affinché nvedano, e, se
necessario,  adatting, fomuline e
attuing politiche per i consumaton ed
inizialive nel commercio elettronice;

« per le imprese, le associazioni de
consumatori & gli argani di
autoregafamentazione, fornendo loro
una guida sulle caratteristiche
fandamentali della tutela dei
consumatori di cui tener conta, bra
I'altro, nello sviluppo e nell'atuazione di
schemi di autoregolamentazione
finalizzati a promuovere meccanismi di
risoluzione alternativa delle controversis
(ADR);

+« per le singole imprese ed i
consumatori, chiarendo gli alement:
basilari delle informazioni da fornire e

delle cosiddette “buone pratiche” da
attendersi on-line.

La pubblicazione di queste Linee
Guida da parte del Ministero delle
Attivita Produitive rappresenta
uniniziativa di particolare significate
nell’attuale contesto nazienale e
comunitario,

51 sta, infatti, completando in gueste
setimane il recepimento nelfordinamento
italiano della Direttiva europea sul
commercio  elettronico, mentre & stato
rRgoiunte a fivello comunitano, laccordo
pofitico sulla Direttiva per la vendita a
distanza dei servizi finanziar, raggiunto in
occasione della riunione del Consiglio
Mercato interno Consumatari & Turismo
tenutas a Bruxelles loscorso 27 settembre.
11 16 attobre, inoltre, &stata lanciata, in fase
pilata, la Rete extragiudiziale suropea -
EEJ-Net, destinata a promuovere procedura
di reclamo e rsarcimento prl efficag ed
economiche, facilitando la diffusions di
meccahismi di risoluzione alternativa delle
controversie transfrontalisre in matera di
consumao. Ognuna di queste inziative mira a
rafforzare la futela del consumatore
nellambito  dello sviluppo delle nuove
tzcnologie & del commercio on-line e si
colkega agli obisthivi delineati nelle Linee
Guida,

L'evoluzione del quadro normativo in guesto
sattors riflatte quindi ke nuove sfide cha gli
Stati sono chiamati 2d affrontare per
assicurare gli interessi dei loro
cittadini/consumatari,

La pubblicazione e diffusione delle
Linee Guida attraverso il Quaderno
Informativo della Direzione Generale
per I'Armonizzazione del Mercato e la
Tutela del Consumatore — Ministero
delle Attivita produttive, rientra tra le
accasioni di approfondimento definite
nella linea editoriale che prevede la
pubblicazione annuale di almeno due

inserti tematici.

In questo caszo, Iinsarto sulle Linee Guida
per la tutela del consumatore nel
commercio elettronico intende
rappresentare un contributo ulkeriore per
dar loro visibilitd e promuoveme 'utilizzo.
Gia rese acceszbili in rete attraverso il sito
del Ministero poco dope la loro adezione, le
Linee Guida vengono infalti ora ripropaste
in una veste editorigle pid tradizionale, al
fine di richiamare ed ampliare 'attenzione di
tutte |2 partl interessate e contnbuire a
rafforzare, per consumatori ed imprese
aperanti on-ine, una consapevolezia sui
propti diritti & responsabilita, stimolande,
tra l'altro, il dialoge internazionale sulle
problematiche della tutela dei consumaton
2 incoraggiando tutis gl atton del mercato
ad una maggiore cooperazione.

Area Consumatori
Ufficio Attivith Comunitarie e
Internazionali
Francesco Ficcareta

Par informazioni:
francesco.piccamata@minindustna. it




Prefazione

Le Linee Guida per la Tutela dei
Consumaton nel Contesto del Commercio
Elettronico {approvate il 9 dicembre 1999
dal Consiglic dell’'OCSE) mirana  ad
assicurare aj consumatori che effettuanc
acquist in linea, una tutela gquantomenc
equivalente a guella di cul possono usufruire
quando effettuano acquisti nei negozi locali
o guando ordinano articell per via postale
mediante un catalogo. Le Lines Guida, che
definiscono le caratterisbiche essenzial di
un‘efficace tutela del consumatori nelle
transazioni in linea tra imprese e
consumatori possono  contribuire a
eliminare alcune incertezze cui sono
confrontati sia | consumaton sia le imprese
guando acguistano o vendono per via
telematica.

Le Linee Guida sono il frutto di 18 mesi di
discussione fra rappresentanti dei Govemni
del'OCSE, rappresantanti delle impresa &
rappresentanti delle organizzazioni di
consumatori, Esse contnbuiranno in larga
misura ad aiutare | Govemni, ke imprese & |
rappresentanti dei consumatori a elaborare
e ad athuare meccanismi di tutela dei
consumatori on-line senza engere ostacoli
agli scambi.

Le Linee Guida song ispirate & protezioni
giundiche wolte alla tutela dei consumator
che esistono nelle pid tradizionali tipologie
di commercic. Esse sono destinate a
incoraggare:pratiche corrette in materia di
commercio, pubblicitd e marketing non
ingannevoli; la diffusione dinformazioni
chiare sull'identita dellimpresa in linea, sui
beni e servizi offerti dallimpresa, suitermini
& sulle condizioni di ogni transazione: un
processo trasparente per |2 conferma delle
transazioni; meccanicismi sicuri di
pagamento; equi, rapidi & convenient
strumenti di risoluzione delle controversie e
di ricarso; rispetto della privacy; educaziones

dei consumatori e delle mprese, Esse sone
neutre nei confront delle tecnologie,
incoraggianc le iniziative del settore privato
che coinvolgono | rappresentanti  dei
consumatari @ delle imprese e evidenziane
la necessitd di una cooperazione tra poteri
pubblici, imprese e consumatori.

Le Lines Guida sono state elaborate e
presentate al Consigho dal Comitate della
Politica dei Consumaton, presieduto dalla
Sig.ra Jytte Olgaard (Danimarca). 1l testo &
state preparato con laiute di un Gruppe di
Lavoro, riunitosi a pid riprese sotto la
Presidenza del Bureau del Consumo
delllndustria del Canada. Le wersioni
successive delle Linee Guida sono skate
elaborate dalla Sig.ora Laurie Labuda,
consulente presso il Segretariato dell OCSE,

o
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Le leggi, le politiche e le pratiche
concernenti i consumaten sono destinate a
limitare 1 compertamenti  fraudelenti,
inganneveli e sleali. Tali tutele sono
indispensabili per suscitare lz fiducia dei
consumaton e stabilire un rapporte pid
exjuilibrato fra imprese @ consumatori nelle
transazioni commerciali,

Lintrinseca natura internazionzle delle reb
numeriche e delle tecnologie informatiche
che costituiscono lo spazic commerciale
elettronica, esige che sia adottato un
approccio globale per la tutela dei
consumaton, quale elemento di un quadro
giuridice e di autorsgolamentazione
trasparente e prevedibile per il commercio
elattronica.

Lambiznte delle reti mondiali sfida la
capacita di ogni paese o giursdizione a far
fronte in modo adeguato alle question:
legate alla tutela dei consumatori nel
contesto del commercio elettronico.
Politiche nazignzli disomogense possono
cstacolare l'espansione  del commercio
elettronico. Di conseguenza, considerando
tale aspetto, | problemi legati alla tutela dei
consumaton  possono essere  trattabl in
mado efficace mediante |2 consultazioni &
la cooperazione a livello internazionale. I
Governi dei Paesi Membri dell'OCSE hanno
ricenosciuto che potrebbe essere
necessario adottare en approccio
internaziohale coordinato per scambiare
informazioni & per raggiungere un'intesa
generale sul mode in cui si possono
affrontare tali problemi.

I Govemni fanno fronte alla sfida o
contribuire alle sviluppo socale e alla
crescita economica fondat sulle emergent
tecnologie delfinformazione in rete e di

offrire ai loro rispettivi cittadini un'efficace e
trasparente tutzla ded consumaton nel
contesto del commercio elettronico.
Esistono varie leggr che proteggono |
consumatori e che disciplinanc le pratiche
commerciall. Mumerosi Paesi Membri
del'OCSE hanno intrapreso l'esame delle
leqgi & delle pratiche esistent] in materia di
tutela dei consumatan al fine di detarminare
se sia necessario modificarle per integrare
gli aspetti specifici del commercie
elettronica.

[ Paesi Membri esaminano altresi i mezz
mediante | quali gli sfarzi di
autoregolamentazione possona contribuire
a garantire un'efficace ad equa tutela dei
consumatori in tale contasto. Per realizzare
tali obiettvi sono necessan le analisi & |
contributi dellinsieme della sacietd civile
tutte quests iniziative dovrebbero confluire
in un'azione globale di coaperazione, che

assocl i Governi, ke imprese, | consumatori e
iloro rappresentanti,

Mellaprile 1998, il Comitato OCSE sulla
Politica dei Consumatori ha  intrapreso
l'elaborazone di un insieme di linee guida
generali per tutelare | consumatori che
partecipano al commercio elettronico senza
creare ostacoli agli scambi, Le Lines Guida
castituiscono una raccomandazione
destinata a1 Governi, alle imprase, ai
consumaton e ai loro rappresentant sulle
essenziall caratteristiche di un'sfficace
bitela dei consumator nel commercia
elettronico. Tuttavia, non contengono
nessuna disposizione che vieti a una parte di
andare oltra le Linee Guida o che vieb ai
Passi Membri di mantenera o di adottars
provvedimenti pid rigorosi per tutelare |
cansumatar in linga. In particalare, le Linss
Guida sono destinate a fornire un guadro e
un insieme di principl per aivtare:

1. | Govemi a riesaminare, formulare e
attuare paolitiche, prassi e
regolamentazioni - qualora fosse
necessario - wvolte alla tutela dei
consumatori & all'esecuzione dei
provvedimenti in materia, al fine di
proteggere efficacemente | consumaton
nel guadro del commercio elettronico.

2 Le associazioni professionali, | gruppi di
consumatori e gli organismi  di
autoregolamentazione, a fornire
orentamenti sulle caratteristiche
essenziall ol un'efficace tutela dei
consumator che dovrebbero essers
presz in considerazione  nelfesame,
nell'elaborazione e nelattuazione di
meccanisml d'autoregolamentazions
nel contesto del commercio elettronico.

3. Individualmente, le imprese e i
consumatori che utilizzana il commercio
elettronico offrendo indicazioni chiare
sulle caralteristiche essenziali delle
infarmazioni & delle pratiche
commerciall laali che |le impresa

dovrebbero proporre e che |
consumatori dovrebbero attendersi nel
contesto del commercio elettronico.

Cid premesso:
ILCONSIGLIO,

Vista l'articola 5h) della Convenzions
relativa all'Crganizzazions per la
Cooperazione e lo Sviluppo Economicidel 14
dicembra 1960;

Vista la Dichiarazione dei Ministn relatnea
alla butela dei consumator nel contaskn de
commercio alettronica d=l8-9 attobre 1993
[Clog)1l77 (Allegato 2)];

Vista la Raccomandazione del Consiglio
concernente le inee guida che disciplinana
lz tutela dellz vita privata e i fluss
transfrontalieri di dati di caratters parsonale
del 23 settembre 1980 [C(80)58(FINAL)] e
|a Dichiarazione dei Ministri sulla tutela della
vita privata dell'3-9 ottobre 1998 [C(28)177
( Allegato 1)];

Vista la Dichiarazione dei Ministri relativa
allautenticazione per il commercio
elettronico dell'8-9 ottobre 1998 [C(S8)177
( Allegato 3)];

Vista la Raccomandazione del Consiglio
cancemente le nee guida che disciplinano
la sicurerza dei sistemi d'informazione del
26-27 novembre 1992 [C(92)188/FINAL] e
la Raccomandazione del Consiglio relativa
alle linee guida dell OCSE chedisciplinano la
politica defla crittografia del 27 marze 1997
[C(97)62/FINAL];
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Riconoscendo che il commercio
elattronica pud procurare ai consumaton
huavi & ragguardeveli vantaggi in termini di
comadits, di sccesso ad un'ampia gamma di
beni e servia e di posaibilita di ottenere &
comparare informazioni su fali beni e
seniz;

Riconoscendo che alcune paculiarith del
commercio elettronico, come |a facilita e |a
celerita con le quali le imprese e i
consumatarl possono  comunicare  su
prodotti & sendz e avviare transazioni olire
frontiera, possono creare nuove situazioni
commerciali poco note ai consumator eche
potrebbero minacciare i loro interessi e di
consaguenza, che & sempre pil importants
che 1 consumatori e le imprese sano
informati e consapevoli del loro dinth e
obblighi concernenti il mercato elettronico;

Riconoscando che le regole in materia di
diritto applicabile e di competenza giuridica
nel contesto della protezione del
consumatore potrebbers incidere s0 un
ampio spettro di questioni legate  al
commercio elettranico e che |2 regole di
diritto applicabile e di competenza
giurisdizionale in altn contesti potrebbero
inciders sulla tutela del cansumatare;

Riconoscendo che |z fiducia dei

consumatari nel commercio elettranice &
consclidata dal continuo sviluppo di efficaci
& tragparenti meccanismi di tutela dei
consumatori, che limitano |a presenza in
linea di compertamenti commereiali
fraudolenti, inganneveli o skeali;

Considerands che le ret mondiali
dovrebbere essere aperte & accessibill a
tutti | consumatori;

Considerando che 1 Governi, le impresa, |
consumatori e 1 loro rappresentanti
dovrebbero dedicare un'attenzione
particolare allattuazione di efficaci sistemi
di ricorso transfrontalisro.

Raccomanda che i Paesi Membri:

Frendano le misure necessarie per
applicare le pertinznti sezioni delle Linee
Guida contenute nellAllegato alla pressnte
Raccomandazione;

Diffandanc largamente be Linee Guida
presso tuth | ministeri 2 organi govemnativi
intzressati, presso le imprese che
partecipane al commercio elettronica, |
rappresentanti dei consumatari, i media, le
istituzioni del settore dell'inssgnamento e
altri pertinenti gruppi d'interesse pubblico;

Incoragging ke imprese, | consumatorie |
loro rappresentanti a promuavere in mode
attive 'applicazione delle Linee Guida a
[rvello internazionale, nazionale e locale:

[ncoragging | Governl, ke imprese, | loro
rappresentanti a partecipare
allelaborazione e alle studio delle
raccomandazioni nell'ambito degli esami in
corso delle norme di dirtto applicabile e di
competenza giurisdizionale;

[nviting | Paesi pon membn a tenere
conte dei termini della presente
Raccomandazione nel riesame delle lore
politiche, iniziative e regolamentazioni in
materia di tutela dei consumatori;

Si consulting, cooperine e faclitine gli
seambi dinformazion fra di lore & con i
Paesi non membri, con e imprese, |
consumatori e i loro rappresentanti, sia a

Qi
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Ivello nazionale =ia a livello internazionala
per offrire un'sfficace tutela ai consumatori
nel contesto del commercio elettronico
secondo: termini delle Linee Guida:;
Applichine le Linee Guida al fine
dlincaraggiare  'elaborazione di nuovi
madelli dimpresa 2 di nuove applicazioni
tecnologiche che siano di beneficio per |
consumateri, incoraggiandecli a trar
vantaggio di tutti | mezzi disponibili per
rafforzarne la posizione come compratari;

INCARICA il Comitato della Politica dei
Consumator di scambiare informazioni sui
progressi e sulle esperienze circa
I"applicazione della presente
Raccomandazions, di esaminare tali
informazioni e di nferime al Consiglio nel
2002 o prima e gqualsra fosse necessario,
oltre |a data stabilita,

Le presenti Linee Guida si applicano
esclusivamente al commercio elettronico fra
mprese e consumatorn & non  sono
applicabili alle transazioni fra imprese e
imprese,

1. UNA TUTELA TRASPARENTE ED
EFFICACE

I consumatori che partecipano al
commercio elettronmice dovrebbero
beneficiare di una rasparents ed eficace
tutela 3 un livello che dovrebbe sssere
guantomeno eguivalenta a quello della
tutela assicurata in altre forme di
COMmercio,

I governi, le imprese, | consumatorn e i loro
rappresantanti dovrebbere collaborare per
assicurare una tale tutela e per determinare
quali sono gli eventuali necessari
cambiameanti per tener conto delle
specificitd del commercio elettronico,

2. LA LEALTA" DELLE PRATICHE IN
MATERIA DI COMMERCIO, DI

PUBBLICITA'E DI MARKETING

Le imprese che partecipano al commercio
elettronico dovrebbero tenere debitamente
conte degli interess dei consumaton ed

essere |2all nelle loro pratiche in matena di
commercio, di pubblicitd e di marketing.

Le imprese non dovrebbero fare
dichiarazioni od omissioni, né adottare una
gualungue pratica, suscettibilh di essere
fraudolents, ingannevolio sleali.

Le imprese che assicurano la vendita, la
promozions o il marketing di beni o servizi
pressa | consumateri non  dovrebbero
adottare pratiche che possono comportare
un eccessivo rischio di pregudizio ai
consumator.

Quanda le imprese forniscong informazioni
sulla propria athivita e su beni e servizi che
offrano, dovrebbero presentare in modo
chiaro, visibile, esatto e facilmente
accessibile.

Le imprese dovrebbers agire sscondo i
termini delle eventuali dichiarazdoni che
hanno fatto sulle palitiche o sulle praticha
refative alle transazioni che effettuano con i
consumatori.

Le imprese dovrebbero considerare
carattere globale del commercio elettranicoe
e, ogni gualvolta fosse possibile, tenere
conto delle diverse caratteristiche
regalamentar dei mereati da loro mirati.
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Le imprese non dovrebbero sfruttare le
specificitd del commercio elettronico per
disgmulare la propria vera identitd, la
propria localzzazione o per evadere le
norme di tutels dei comsumator efo |
meccanismi di ap plicazione di tali norme,

Le imprese non dovrebbero  utilizzare
clausole contrattuali vessatorie.

La pubblicitd e il marketing dowrebbero
essere chiarmmente riconoscibili come tali.

Mella pubblicith & nel marketing, lidentita
dellimpresa per la quale si effettua la
pubblicitd o il marketing dovrebbe escere

indicata gqualora l'omissione
d'identificazions possa risultare
ingannavole,

Le imprese dovrebbero essere in grado di
documentare  ['applicazions  delle loro
dichiarazioni, implicite o esplicite, durante
tutto il pericdo in cui |2 mantengono e
dovrebbero conservare tale
documentazione durante un lasso di tempo
raglonevole,

Le imprese dovrebbero creare e applicare
procedure duse efficaci e facli che
consentano ai consumatori di accettare o di
rifiutare di ricevers messaggl elettronici
commerciali non sollecitati.

Qualora i consumaton indicassers che non
gradiscono ricevere tall messaggi elettronici
commerciali non  sollecitati, tale =celta
dowrebbe essere rispettata.

In un cerfto numerc di paesi, la posta
elettronica commerciale non richiesta deve
rispattare specifiche regole giurdiche o di
autoregolamentarione.

Le imprese dovrehbero curare
particelarmente b pubblicita o il marketing
destinati ai bambini, alla persone anzians,
glle persons eolpite da grave malattia e a

tutte le persone che non song in grado di
comprendere pienamente tutte le
informazioni chevengono loro prasantate,

3. INFORMAZIONIIN RETE

A. Informazioni relative all'impresa

Le imprese impegnate in o atbvita d
commercio elettronico con 1| consumaton
dovrebberg fomire informazioni esatte,

chiare e di facile accesso & che siano
comunque sufficienti per consentire, a
minimo:

[}

1 L'individuazione dell'impresa,
segnatamente |a ragione sociale e la
denominazione commerciale
dellimpresa, |'mdirizzo geografice dells
cade principale, lindirizzo elettronico o
altri mezzi che consentano di stabilire
un contatto per via elettronica o il
numers di telefono e qualors fosse
necessario, un indirizzo ai fini della
registrazione e un numero ufficiale di
registraziona o di autorzzazione.

2 Una comunicazione rapida, facile ed
efficace con Fimpresa,

3 Un adeguato ed efficace sistema di
risoluzione delle controversie,

4 Tlsignificate degli atti di procaduera,

La localizzazione del’impresa e dai suoi
amministratori dalle auvtorita
responsabili dellz regelamentazione &
del centrolle dell'applicazione delle
leggi.

th

Nel caso in cui un'impresa comunicasse la
sua appartenenza a un sistema di
autoregolamentazione, a un'associazione
professionale, a un'crganizzazionz di
riscluzione delle controversie o a qualziasi
altre competente organismo  di
certificazione, essa dovrebbe forpire ai
consumatari indicazioni adeguate e un
mezzo semplice che consenta di verificare
tale appartenenza e di acceders ai codic e
alle pratiche applicabili dell'organismo di
certificazione.

B. Informazioni su beni o servizi

Le imprese impegnate nellattivita o
commercia elettronico con | consumator
dovrebbero farmre informazion esatte & d
facile accessa che descrivano | beni e
servizi offerti e che siano sufficienti per
consenfire ai consumator di decidere con
cognizione di causa se accettare o nfiutare
a transazione e che siano presentate con
madalita che consentano a consumator d
conservamea un adeguata registrazione.

C. Informazioni sulle transizioni

Le imprese che partecipano al commertio
alettronico dovrebbero formire informazion
sufficienti sulle modalitd, l2 condizioni 2
coski  associati alla transazione per
consentire ai consumaten di decidera con
cognizione di causa se accettare o nfiutare
a transazione

Tali informazioni devrebbero essare chiare,

esatte e di facile accesso e fornite ai
consumatori offrendo adeguate scelte di
esaminarle prima di impegnarsi nella
transazione.

Nel caso in cui la transazione si possa
effettuare in diverse lingue, le impress
dovrebbers offrire tutte le informazioni
necessarie nelle stesse lingue per
consentirg ai consumator di prendare una
decisione sulla transazione con cognizione
dicausa.

Le imprese dovrebbera fomire ai
consumatori un testo chiaro e completo
delle modalitd e delle condzioni della
transazione consentenda & consumator di
accedere a tali informazioni & di
conservarne un'adeguata registraziona.

Secondo le esigenze e gualora cid fosse
appropriato &l specifico caso della
transazione, tali informazioni dovrebbero
includers i sequenti elements:

| La documentazione dettagliata
dellinsieme dei cosli percepiti &fo
imposti dallimpresa.

2 Llindicazione dellesstenza di altn cosh
normalmente dovuti dal consumatore,
non petcepiti dallimpresa efe non
imposti dalla stessa.

i Le condizioni di consegna e di
esecuzione,

@
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4 Le medalitd, condizioni e modi di
pagamento.

5 Le restrizieni, limitazioni o condizioni
legate all'acquisto, quali 'approvazione
abbligatatia del genitors o del tutare, o
le restrizioni geoarafiche o i tempi di
consegna.

& Le istruzioni per fuso, in particolare le
avvertenze relative alla sicurezza e alla
salute,

¢ Le informazioni relative al servizio
disponibile dopao la vendita.

8 I dettagli & le moedalitd in matena di
recesse, di denuncia, di rdnvie, di
scambio, annullamento efo rimbarse,

% Le misure in materia di garanzia
commerciale ealtre.

Tutte le informazioni che si riferiscono a
costi che dovrebbero indicare la valuta
utilizzata,

4.ITER DICONFERMA

Per evitars agi ambiguita nalle intenzioni di
aoguisto del consumatore, egh dovrshbe
essere in grado, prma di concludere
['acquisto, di individuare in modo preciso |
beni & i servizi che intende acquistare, di
individuare & di rettificare cgni eventuale
errore o di modificare lordinazione, di
esprimere con cogniziong di causa il suo
consanso all'acquisto e di conservare una
completa ed esatta registrazione della
ransazione.

Il consumatore dovrebbe avere |a possibilita
di mterrompere la transazione prima di
concludere lacquisto.

5, PAGAMENTO

I consumator dovrebbero beneficiare di
scuri strumenti di pagamento e di facile
uso, nonché di informazioni sul livello di

sicurezza di tali meceanismi,

Le limitazioni di responsabilits, nel caso di
en‘utilizzazione non autorizzata o
fraudolenta di sistemi di pagamento, e i
meccanismi  di rimborso sono  potenti
strumenti per rafforzare la fiducia da
consumator, & cccorrerebbe incoraggiare la
lore elaborazione e la loro utilizzazione nel
contesto del commercio elettronico.

6. RISOLUZIONE DELLE
CONTROVERSIEE RICORSO

A. Diritto applicabile e competenza
giurisdizionale

Le transazioni transfrontaliere fra imprese e
consumator, eseguite per via elettronica o
per altre vie, scno disciplinate dal guadro
esistente in materia di diritto applicabile e di
compatenza giursdizionale.

Il commercio elettronico pone sfide al
quadro giuridico esistente. Sarebbe guindi
opportuno esaminare se il quadro esistente
che discipling il diritto applicabile debba
essere modificate, o applicato diversamente
per assiurare una tutela efficace e
trasparente dei consumatori ned contesto
del continua  sviluppo del commercio
elettronico.

Mell'esaminare se convenga modificare il
quadro esistente, | Governi dovrebbero far
si che tale quadro sia equa peri consumator
e |e imprese, che faciliti il commercio
elettronico, che sia in grado di assicurare a
consumatori un livello di protezione
gquantomeno eguivalents a quells fornito da
altre forme di commercio, & che siz in grado
di garantire ai consumaton un effettvo
accesso a canali di risoluzione delle
controversiz 2 di ncorso giust e rapidi,
senza indebitioneri e coshi,

Qo

B. Canali alternativi di riscluzione
delle controversie ediricorse

effettivc accessc a canali altermativi d
nscluzione delle controversie e di ricorso,
senza indebiti aner e costi,

Le imprese, i rappresentanti dei
consumaton & 1 Governi  dowrebbero
collaborare congiuntamente per continuare
aulilizzare e adefinire politiche e procedure
d'aytoregalamentazione e altre, che siano
egue, efficaci e trasparenti, segnatamente
meccanismi albernatvi i solumone delle
controversie, per trattare | reclami dei
consuematori e rischvere ke controversie fra
impresa & consumatori nel contesto del
commercio  elettronico,  prestands una
particolare  attenzione  alle  transazioni
transfrontalers,

1 Le imprese & i mppresentanti dei
consimator doviebbero continuare a
creare meccanismi interni equi, efficaci
& trasparenti per trattare | reclami e le
difficolta dei consumatar e per fornire
reposts eque @ accurate, senza oneri @
senza cost per i comsumatori. I
consumatori dovrebbero essere
incaraggiati a utilizzare questi
meccanismi.

2 Le imprese e 1 rappresentanti dei
consumatati dovrebbere continuare a

istituire  programmi  congiunt
d'autoregolamentazione destinati a
trattare i reclami dei consumateri e ad
ziutare guesti ultimi 2 riselvers e
controversie fra imprese & consumaton
nel contesto del commercio elettronico.

i Le imprese, i rappresentanti dei
consumatori e i governi dovrebbero
agire congiuntamente per continuare a
offrire @ consumaton una scelta di
meccanismi alternativi di nscluzione
delle controversie che assicurino una
soluzione efficace, equa e rapida, senza
indebiti oneri né costi per il
onsumatore,

4 Per lattuazione di gquanto precede le
imprase, i rappresentanti dei
consumaton e | Governi dovrebbero
utillzzare le tecnologie
dellinformazione con un  approccio
innovatone e trarne vantaggio per
accrescere la sensibilizzazione & la
liberts discelta dai consumaton.

Peraltro, sono necessari studi integrativi per
realizzare a livello internazionale gli obietiivi
prefiss dalla sezione VL

7,PROTEZIONE DELLA VITA PRIVATA

Le attivitd di commercio eleltronico fra
mprese & consumatori dovrebbern essere
gffettuate in conformitd con | princip
riconosciutl della prvacy enunciati nelle
Linee Guida dell'OCSE sulla protezione
della wvita privata e i flussi
transfrontalieri di dati di carattere
personale (1980) & tenendo conto dells
Dichiarazione dei Ministri relativa alla
protezione della vita privata sulle reti
mondiali (1998), alfine di garantire
unadeguata e efficace tutela de
consumatori,

[
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g . EDUCAZIONE E
SENSIBILIZZAZTIONE

I Gowerni, le imprese e | rappresentanti dei

cansumaton dovreb collaborare per

icurare |educazione dei consumator in
matera o commercio  eketiron CQ, per
favorire decisiom documentate dei
cansumaton che partecipano al commercio
elettronico & per s bilizzare

ens
r":—.'EUi(ZI'rn"l'.!"'.l:!
gl'ordinaments di tutelz dei consumatori
che = applica alle loro attivita in linea.

= i'11[:l'l:!'.1-12 & j consumatori

I Gaverni, le imprese, | media, le isbtuzion|
educative e i rappresentanti dei
consumaton dowvrebbero ublizzare tutti |
mezzi efficaci per assicurare |'=ducarzions
dei consumatori e delle imprese, in
particelare e tecniche innovative rese
disponibili dalle reti mandiali.

1 Governi, | rappresentanti dei consumatori
e le imprese dovrebbers agire
congiuntamente per -diffondere s scala
meondiala- infarmazioni destinate aj
consumatorn & alle imprass, sulle lzggi e le
possibilita di ricorso applicabili In matena di
tutela d= consumatarl, in una forma
facilmente accessibile e comprensibile.

Per attuare le finalitd della presenta

Raccomandaziona, Faesi Membri
dovrebbero a livello nazionale e
internazionale, collaborande con e
imprese, | consumatori e laro

rappresentanti:

I Riesaminare &, qualora fosse
necessario, promucvers pratiche dj
autoregolamentazions efo adottare e
elaborare leggl e pratiche che siano
applicabili al commercio elettronico,

b

tenendo conto dei principi di neutralita
nspetto alla tecnologia e ai supporti,
Incoraggiara il settore private nel
continuare ad assumers un ruclo guida
che comporti 18 partecipazione del
rappresentanti dei consumaton  alla
creazione di  efficaci meccanismi
d'autoregolamentazione che
compaortino regole di sostanza
gpecifiche ai meccanismi di risaluzions
defle contraversie ediconformita.
Incoraggiare il settore privato a
continuare ad assumere un ruolo guida
nells sviluppo tecnolagice quale mezze
di tutela del consumateri e per
attribuire lare maggion pated,
Diffandere | pid largamente possibile
linformazione concemeanta [esistanza,
l= finalita e il contenute delle Linss
Cuida e incoraggiame lutilizzazions.
Offrire i consumaton la possibilitd di
accedera pill facilmante sia ai mezzi di

informaziona & di cansulenza in materia
di consumao sia alle procadure di reclami
relativi al commercio glettronico,

e

Al fine di garantire un'efficace tutela de
consumatori nel contesto de! commercio

elettronico mandiale, Paesi Mambr
QO raDDearo?

5

Facilitare la comunicazione, la
cooperazione, =, ove del caso,
l'elaborazione & Iattuaziona diiniziative
congiunte a livello internazionale tra
imprese, rappresenktanti dei
consumatar e Governi.

Per il tramite delle rigpettive autoritad
competenti per la giustizia, la
regolamentazione £ la sua attuazione,
cooperare a lvelle internazionale; se
del caso, scambiando informazioni,
coardinande lelaro azioni, facilitande la
comunicazione e intraprendendo
iniziative congiunte per lottare contro
comportamenti commerciali
tram sfrontalien fraudolenti, ingannevali
esleali.

Litilizzare le reti internazionali esistent
e concludere accordi & altre intese
bilaterzli efo multilaterall, secondo |2
esigenze e le circostanze, per atiuare
tale cooperazione,

Contribuire 3 instaurare un consanso,
sia a livello nazionale sia
internazionale, su esssnziall
meccanismidi tutela dei consumatori al
fine di promuovers gli obiettivi di
consolidamento  della fiducia dei
consumator, di garanzia del carathere
prevedibile delle imprese e la tutela dei
consumator,

Cooperare e contribuire a elaborare

accordi o altre intese wolt al mutus
riconoscimento @ all'applicaziona  di
givdizi derivanti dalle controversie tra
consumatar e impress, e da quells
derivant dall’applicazione della legge
per combattere comportament
commerciali fraudolents, inganneveli e
sheali,
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