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1) Rozvoj elektronického obchodu zlepenim doruéovacich sluZzeb

Voews

Elektronicky obchod je jednou z hlavnich hnacich sil bohatsi a konkurenceschopnéjsi Evropy s velkym
potencidlem pfispét k hospodarskému ristu a zaméstnanosti. Mezi roky 2013 a 2016 by elektronicky
obchod mél v celé EU dosdhnout vice nez 10% rocni miry ristu.

Uroven elektronického obchodovéni se v jednotlivych &lenskych statech EU vyrazné lisi. Zatimco
ve Spojeném kralovstvi vyuZilo moZnost ndkupu pfes internet vroce 2012 82 % jeho uZivatelQ,
v Rumunsku to bylo pouze 11 %. Pfeshraniéni elektronické obchody v EU rostou pomaleji nez
tuzemské: 54 % uiZivatelll internetu v EU nakoupilo v roce 2012 u tuzemského internetového
prodejce, zatimco pouhych 14 % tak uéinilo u internetového prodejce z jiné zemé'. Podobna situace
vladne v podnicich: 14 % vSech podnikd uskutecnilo elektronické prodeje v ramci své vlastni zemé
a pouze 6 % prodavalo timto zpisobem do jinych zem{ EU?,

Sdéleni Evropské komise o elektronickém obchodu spolu s dal3imi iniciativami EU® oznatilo fyzické
doruceni’ zboZi objednané pres internet za jeden z kli¢ovych prvki pro rast elektronického obchodu.
Dorucavaci sluzby, které nabizeji internetovi prodejci, jsou jednim ze zakladnich faktord ovliviujicich
rozhodnuti spotfebitele, zda u nich nakoupi. V soucasné dobé jsou doruceni a vraceni produktu
jednou z hlavnich obav jak nakupujicich, tak prodavajicich po internetu v EU”. Zelend kniha Komise
z listopadu 2012 s nazvem ,,Integrovany trh dorucovani balik( pro rist elektronického obchodu v EU”
nastolila hlavni otazky, které je tfeba Fesit. PoloZila zvlastni dliraz na preshraniéni doru¢ovéni balika®,
na potieby malych astfednich podnikl, jakoZ inaméné rozvinuté adostupné regiony s tim,
Ze elektronicky obchod by mél byt pfistupny viem obéantim a podnikim, u podnik( pak bez ohledu
na jejich velikost a umisténi.

Po pfijeti zelené knihy dospély vsechny zlicastnéné strany ke shodé, a to jak ohledné& pojmenovanych
problém(, tak ohledné naléhavé potieby je Fesit. Provozovatelé dorudovacich sluzeb, internetovi
prodejci a spotfebitelské organizace se na rliznych tematickych konferencich a jinych férech zapojili

! Eurostat lisoc_ec_ibuy]] - 2012.
? Eurostat [isoc_ec_eseln2] — 2011, aktualizovano v prosinci 2013.

* sdéleni o elektronickém obchodu, KOM(2011) 942 v konecném znéni; usneseni {P7_TA{2010)0320) ze dne 21. zafi 2010 o
dotvoreni vnitfniho trhu pro elektronicky obchod; Rada Evropskeé unie, zavéry tykajici se jednotného digitainiho trhu a
spréavy jednotného trhu, 31. kvétna 2012; stanovisko EHSV INT 674 k zelené knize z bfezna 2013; usneseni { P7_TA-
PROV(2012)0468) ze dne 11. prosince 2012 o dotvofeni jednotného digitalniho trhu (2012/2030(IN1)).

* Tato iniciativa se proto netyka elektronického ,doru¢ovéni” (napf. elektronickych jizdenek, elektronickych knih).

® Studie spotfebitelského trhu o fungovani elektronického obchodu a metodach internetového marketinku a prodeje v
oblasti maloobchodntho prodeje zhoii (Consumer market study on the functioning of e-commerce and Internet marketing
and selling techniques in the retail of goods), studie zadana Generélnim feditelstvim Evropské komise pro zdravi a
spotrebitele, 2011; Evropsky pfeshrani¢ni elektronicky obchod (European Cross-border E-commerce), studii vypracovala
spoletnost Accenture pro Evropsky kulaty stil o maloobchodu, leden 2012,

% Tento plan se tykd balikli ve smyslu libovoIné polozky (kromé potravin) objednané on-line a doruéené spotfebiteli. Balik je
definovén v nejsirsim smyslu a zahrnuje viechny poloZky o hmotnosti od 100 g do 30 kg.



do konstruktivni diskuse. Mnoho subjektl zaZalo vyvijet FeSeni, kterd by mohla lépe spinit otekavani
jejich zékaznikd.

Prostfednictvim tohoto planu chce Komise zajistit, aby dolo co nejrychleji k hmatatelnym zlepsenim.
K tomu, aby internetovi prodejci a spotfebitelé ziskali vysoce kvalitni, dostupné a cenové pFijatelné
sluzby pfeshraniéniho doruovani, je nezbytné pfijmout konkrétni opatfeni, pfitemz je zapotiebi
naleZité prihlédnout k potfebdm malych a stfednich podnikl a méné rozvinutych nebo téice
dostupnych region (v&etné nejvzdélengjSich regiondl’). V navaznosti na pokrok, kterého se ji

od pfijeti zelené knihy podafilo dosdhnout, je cilem tohoto planu udévat smér a organizovat dalsi
postup v ramci tFi hlavnich cili:

e ZlepSit transparentnost a informovanost viech aktér( vcelém hodnotovém Fetézci
elektronického obchodu

e Zlepsit dostupnost, kvalitu a cenovou pfijatelnost doru€ovacich sluzeb
e Usnadnit vyFizovani stiznosti a zlepsit mechanismy odskodnéni spotfebitell

Jednotlivym aktériim jsou v planu pridéleny konkrétni tikoly a role. Komise usnadni tuto spolupraci
organizovanim tematickych fér a pracovnich seminafll a souc¢asné bude pozorné sledovat pokrok,
jehoi se dafi dosahovat. Po uplynuti osmnéacti mésicl Komise vyhodnoti situaci a posoudi, zda jsou
zapotiebi dalsi opatfeni.

2) Nedokonéeny trh pro pfeshraniéni doru¢oviéni baliki

Hlavni problémy, na které naraZi spotiebitelé a internetovi prodejci

Odpovédi na konzultaci o zelené knize®, jako? i specifické prizkumy, studie a seminafe potvrzuji, 7e
dorucovani je klicovym faktorem celkového rozvoje elektronického obchodu. Ocekavani a potfeby
spotiebiteld a internetovych prodejcl se nesetkaji vidy s odpovidajici reakci, pokud jde o rychlost,
kvalitu, spolehlivost & s nim spojené naklady doruéeni.’ Problémy s doru¢ovanim predstavuji vétsinu
stiznosti spotfebitells tykajicich se preshrani¢nich internetovych transakei, které dorazi na adresu sité
evropskych spotfebitelskych center. Neddvnd studie od spolecnosti Copenhagen Economics

7 Dulesitost této problematiky pro nejvzdalenéjsi regiony byla zd(raznéna ve zpravé Solbes a ve sdéleni o nejvzdalenéjsich
regionech z €ervna 2012 Komise pfipomnéla, Ze na nejvzdalenéj3i regiony je tfeba brat ohled v rdmci viech navrhi
tykajicich se jednotného digitdiniho trhu vSude tam, kde se jich to tyka.

8 |0dkaz na shrnuti zpravy o konzultaci zelené knihy].

® Viz naptiklad ,Studie spotfebitelského trhu o fungovéni elektronického obchodu a metodéch internetového marketinku a
prodeje v oblasti maloobchodniho prodeje zboZi” (Consumer market study on the functioning of e-commerce and Internet
marketing and selling techniques in the retail of goods), zadand Generalnim feditelstvim Evropské komise pro zdravi a
spotrebitele, 2011.



potvrdila, Ze problémy spojené s doruéenim maji velky vliv na to, jestli nakupujici po internetu své
nakupy dokonéi nebo od nich upusti®.

Hlavni zji§téné problémy je moZné shrnout takto:

Spottebitelé ¢asto nevédi, jaké moznosti doruéeni maji k dispozici, kdy a jak jim mizZe byt zasilka
dorucena a jak ji mohou vratit, pokud si to preji. StéZuji si na dlouhé dodaci lhity a nedostatek
informaci o procesu doruéeni. Casto povazuji ceny za doruéeni do jiné zemé ¢&i do venkovskych
a odlehlych oblasti za nepfimérené. Sté&Zuji si, ze produkty jim byly doruéeny poskozené nebo
nebyly doruéeny vibec, nebo %e obdreli nespravné produkty. Casto nevédi, e pro pfipad
nedopatieni existuji mechanismy pro vyfizovani stiznosti a odskodnéni spotfebitell.

Internetovi prodejci®, zejména ti mensi, nemaji dostateéné informace o dorucovacich sluzbach,

které maji potencidlné k dispozici, a maji omezeny vybér dostupnych a cenové pfijateinych
kvalitnich dorucovacich sluzeb (napf. technologie sledovani a dohledavani zasilek, flexibilni
moznosti tzv. doru€ovani v posledni fazi“).

Internetovi prodejci jsou pod €asovym tlakem. Zivotaschopnost jejich podnikani zavisi na
schopnosti odvétvi dorucovacich sluzeb doruéovat levné a uZivatelsky vstficnym zplsobem. To se
tyka zejména mensich subjektl natrhu v oblasti elektronického obchodu. V disledku nizsich
objemU zboZi nemaji dostate¢nou vyjednavaci silu k tomu, aby od provozovatell doruéovacich
sluZzeb ziskali podstatné slevy, a potykaji se tudiZ s méné vyhodnymi moZnostmi doruceni.
Zaroven nemaji kapacitu, aby investovali do vlastni distribuéni sité. V prostfedi vyznacujicim se
Usporami z rozsahu nemohou byt konkurenceschopni viéi vétsim internetovym prodejctm.

Provozovatelé doruéovacich sluzeb jsou nuceni hledat vhodné odpovédi na ménici se odekavani
svych zdkaznikl, pokud jde o doruceni, a musi brat v dvahu problémy, jako jsou vysoké naklady v
#Prvni“ a ,posledni” fazi dorucovani, nebo osvobozeni od DPH u vefejnych postovnich sluZeb.
Cinnosti spojené s pFeshraniénim dorudovanim podiéhaji velkému mnoistvi dalgich pravnich

a spravnich pozadavkd, vcetné celnich poplatk

0", a zapasi rovné? s nedostatkem interoperability

mezi doru€ovacimi spole¢nostmi (napf. pokud jde o sledovéni a dohledavéni zasilek nebo spoleéné
systémy oznacovani).

Meénici se pravni prostredi

10 Spole€nost Copenhagen Economics (dale jen ,,CE”), A study on the state of play of EU parcel markets with particular
emphasis on e-commerce, 2013, (Studie o stavu trhl EU s doru¢ovanim balik( se zvlastnim dirazem na elektronicky
obchod), studie zadand Evropskou komisi, s. 19.

"y tomto planu se pojmem ,internetovy prodejce” rozumfi kazdy maloobchodnf prodejce, ktery prodéva alespori éast
svého zboi{ on-line, a tudiZ potfebuje dorutovaci sluiby k dokonéeni t&chto transakci.

*2 Otazka celnich poplatkd je souéastl pFipravy provédécich pravidel k Modernizovanému celnimu kodexu a DPH se vénuje
sougasnd revize DPH, Zadnym z téchto aspektd se tento plan vyslovné nezabyva, nebot nespadaji do oblasti jeho
plsobnosti.



Pravni rAmec pro oblast postovnich sluieb stanoveny ve smérnici o postovnich sluzbich™ je zaméten
pFedevéim na listovni zasilky a na zachovani univerzalni postovni sluiby v €lenskych statech. Rada
ustanaveni, zejména v oblasti poZadavkili na univerzéini sluzby, se dorucovani balikl nicméné tyka.
V praxi (pouze) 5-10 % pieshrani¢niho dorucovani balikii spadd pod ustanoveni o univerzalnich
sluzbéch, protoze minimaini poZadavky smérnice o postovnich sluzbach se tykaji pouze zakladnich
nebo tzv.,pultovych” (tedy pfevainé mezi spotiebiteli (C2C) probihajicich) balikovych sluZeb.
Minimalni povinnosti univerzalni sluzby jsou stanoveny v ¢lanku 3 smérnice, ¢lenské staty vsak
mohou jit nad rédmec téchto pozadavki. Navic vieobecna ustanoveni o ochrané spotrebitele nebo
sbéru statistickych Gdaji se vztahuji i na sluzby dorudovani balikl, jeZz vSichni provozovatelé
doruéovacich sluzeb — véetné provozovatell postovnich sluzeb — poskytuji mimo rdmec univerzalni

sluzby. Na poédtku roku 2014 zvefejni Evropska komise zpravu o provadéni, v niz posoudi tcinnost
a relevantnost smérnice o poStovnich sluzbach v souvislosti s rychle se ménicim trznim prostfedim.

Od 13. ¢ervna 2014 budou mit evropsti spotiebitelé dale prospéch z provadéni smérnice o pravech
spotiebitele, kterd vyznamnym zpUsobem posili informovanost a transparentnost v oblasti
nakupovani po internetu. To se tyka zejména odstranéni skrytych poplatkl a transparentnosti cen u
smluv uzavfenych na délku a u smluv uzavienych mimo obchodni prostory, vétsich prav na vraceni
penéz (napf. uhrazeni pfipadnych dorucovacich nakladil) a pozadavk( jasnych informaci ohledné
nakladl pfi vraceni zakoupeného zboii v pfipadé odstoupeni od smlouvy. Neddvno pfijaté nastroje

alternativniho Fe$eni sporii a feseni sport on-line déle zlepsi mechanismy fe$eni sporG*.

Aspekty Zivotniho prostfedi a dopravni aspekty jsou ddleZité pro udrZitelny rozvoj dorucovacich
slueb a pro sniZeni vysokych nakladil v ,prvni“ a,posledni” fazi téchto sluieb®™. Kaidé opatieni
navrhované v rdmci tohoto planu by mélo byt zcela v souladu se souvisejicimi iniciativami, zejména
v kontextu bilé knihy o dopravé z roku 2011, a se véemi ndslednymi iniciativami (jako je iniciativa
elektronické podpory nakladni dopravy), jakoZ i s opatfenimi, kterd se tykaji méstské logistiky,
planovani udriiteiné méstské mobility (SUMP), pravnich ptedpisl o kvalité ovzdusi a ochrané pied
hlukem, jakoz i s iniciativami tykajicimi se celnich rezimu.

Pokud jde o socialni aspekty, maji poZadavky elektronického obchodovani na flexibilitu, kapacitu
a komplexnost vyznamné dlsledky pro pracovni podminky. Inovace, k nimZ dochazi v distribucnich
spoletnostech, a nové obchodni modely by si mohly vynutit zmény tykajici se pracovnich mist
a pracovnich dovednosti. Socidlni partnefi hraji dileZitou ulohu pfi zajistovani pfijatelnych podminek
zaméstnani. Na urovni EU pak vedle informovéni a podpory osvédéenych postuptl dochdzi k vytvareni

B Smérnice 97/67/ES ve znéni smérnic 2002/39/ES a 2008/6/ES, UF. vést. L 52, 27.2.2008, s. 3.

" Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2013/11/EU ze dne 21. kvétna 2013 o alternativnim feSeni spotfebitelskych
spord (UF. vést. L 165, 18.6.2013, s. 63); nafizenf Evropského parlamentu a Rady (EU) €. 524/2013 ze dne 21. kvétna 2013 o
fedenf spotfebitelskych sporil on-line (Uf. vést. L 165, 18.6.2013, s. 51).

13y této souvislosti viz rovnéi spoleéné zavéry o Fivotnim prostiedi Evropského vyboru pro socidlni dialog v odvétvi
poétovnich sluZeb, 4/4 2013.

™8 B{l3 kniha ,,Plan jednotného evropského dopravniho prostoru — vytvoreni konkurenceschopného dopravniho systému
uéinné& vyuzivajiciho zdroje”.
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riznych projekt a program(’, které budou pokradovat i jako souédst pravidelného dialogu v ramci

Evropského vyboru pro socialni dialog v odvétvi postovnich sluzeb.

Potieba opatieni jdoucich nad regulacni rémec

Stavajici regulaéni ramec EU v3ak nefesi vSechny vySe uvedené problémy. Nedostatek
interoperability mezi provozovateli dorucovacich sluzeb je ve skute¢nosti mnohem méné dlsledkem
roztii§té&nosti pfedpisl nez tradiénich provoznich struktur. Tradiénim postovnim trhiim (s listovnimi
zésilkami) vidy dominovala vnitrostatni doprava a provozni procesy, véetné informacnich systémd, se
optimalizovaly s ohledem na vnitrostatni potfeby. V minulosti se pfeshranicni dorucovani tykalo
pfedevsim listovnich zasilek, pficem? je zasluhou smérnice o postovnich sluZbach, Ze se kvalita téchto
sluzeb s postupem casu vyrazné zlepsila. Naopak preshraniéni dorucovani baliki — zejména od
podniku ke spotrebiteli {(B2C) — nehralo pfed nastupem elektronického obchodu Zadnou vyznamnou
roli.

Rostouci poptavka po vysoce kvalitnich a cenové pfijatelnych pfeshraniénich balikovych sluzbach od
podniku ke spotfebiteli tak pro tradi€éni provozovatele postovnich sluZzeb pfedstavuje nejen novou
vyzvu, ale zdroven jeden z nejslibnéji rostoucich trhi v dobé neustéle klesajicich objemu listovnich
zasilek. Tyto subjekty se v soucasné dobé nachazi v procesu pfeorientovani svych sluzeb na Ginné,
sledovateiné, a pfesto cenové pfijateiné sluzby (pfeshrani¢niho) doruc¢ovani balik(.

Soukromi provozovatelé balikovych a expresnich sluZeb se také musi p¥izplsobit rychlému nar(lstu
zasilek od podniku ke spotfebiteli (B2C), k némuz doslo diky elektronickému obchodu, a to jak v ramci
jednotlivych statd, tak na pteshraniéni Grovni. Tyto subjekty (jeZ maji stidle dominantni postaveni na
trzich s preshrani¢nim dorucovanim balikl) potfebuji pfizplsobit zejména své sluzby, jeZ jsou
zaméfeny na dorucovani mezi podniky (B2B), potfebdm jednotlivych zdkaznik(, a to za pomoci
investic do tfidicich kapacit, maloobchodnich siti a systém{ pro vraceni balikg.

V této souvislosti se tento plan zaméfuje na podporu {probihajiciho) zlepSovani obou obchodnich
modeld, a tim také na podporu hospodaiské soutéfe mezi rlznymi aktéry na trhu s doruéovacimi
sluzbami, ve prospéch internetovych prodejcli, kone¢nych zédkaznik( a hospodafstvi obecné.

v

3) Dalsi postup: Pldn opatfeni pro pfiStich osmnéct mésicd

Proces fizeny odvétvim dorucovacich sluZeb

Trh s pfeshraniénim dorucovanim balikll, jehoZ motorem je elektronicky obchod, se vyznaduje
rychlym rlstem ainovacemi, ale také naznaky uréitého selhdni trhu, napfiklad pokud jde
o informacni asymetrie. Cilem tohoto plénu je sladit potencial trinich sil tak, aby pfinasely efektivni

Y Viz spoleénd prohlaseni evropskych socidlnich partneril v jednotlivych odvétvich (PostEurope and UNI Europa Post &
Logistics) tykajici se rozvoje poStovniho odvétvi v Evropé a jejich stalé usili o sladéni dovednosti a pracovnich mist v
evropském po3tovnim odvétvi, podpofené ze strany Komise; sdéleni ,Agenda pro nové dovednosti a pracovni mista:
evropsky prispévek k plné zaméstnanosti” (KOM {2010) 682 v kone&ném znéni) a ,Na cesté k hospodarské obnové vedouci k
intenzivnimu rdstu pracovnich mist” (COM (2012) 173 final).



feSeni, s nutnosti chranit zédsadni vefejné zajmy, napf. dostupnost vyhod elektronického obchodu
méné silnym aktériim, jako jsou malé a stfedni podniky a obyvatelé odlehlych a venkovskych oblasti.

V ndvaznosti na jasné cile vefejné politiky stanovené v zelené knize z roku 2012 skupina
provozovatelll poStovnich sluzeb a Mezindrodni po3tovni korporace (IPC) pfijaly neddvno fadu
zdvazkl v nékterych oblastech, jichZ se tykala zelena kniha (tj. lepsi informovanost internetovych
prodejctl a G€inna feSeni v oblasti vraceni zboZi, technologie sledovéni a dohleddvani balikd nizdich
hmotnosti, zlepSeni systémU oznacovani a lépe propojené vyfizovani stiznosti spotfebitell).

Komise vitd tyto zdvazky, nebot se zdd, Ze pFipravi pldu pro feSeni fady otdzek projednavanych
v zelené knize i v tomto planu. Komise bude podrobné sledovat a posuzovat provadéni téchto
zdvazkl, jakoZ i rozsah, v némi budou uéinné reagovat na potfeby aoéekdvani internetovych
prodejcd a jejich zdkaznikd. Je v3ak tfeba konstatovat, Ze pfes sviij nesporny vyznam tyto zavazky
nefesi vSechny problémy uvedené v tomto planu, ani nezavazuji a nezahrnuji viechny subjekty ¢inné
v odvétvi dorucovacich sluzeb. Ve svém zavérecném hodnoceni Komise rovnéZ posoudi, do jaké miry
feSeni provadénd kterymkoli segmentem odvétvi doruéovacich sluZeb zajistuji dostateény stupefi
propojenosti ostatnich aktérl natrhu (napf. prostiednictvim otevienych norem a/nebo
nediskriminaéniho pfistupu), tak aby tato feSeni internetovym prodejcim zajistila G¢inné sluzby
pfeshraniéniho dorucovani.

Je rovnéZ zfejmé, Ze nékteré z vyse uvedenych cili nemohou splnit provozovatelé doruéovacich
sluZzeb sami. Bude zapotfebi, aby internetovi prodejci, jakoZ i ¢lenské staty a jejich regulaéni organy
provedli doplfikova (samoregulaéni) opatfeni.

Provddéni, sledovani, kontroly

Komise bude Uzce spolupracovat se viemi témito zdcastnénymi stranami, aby zajistila, Ze jednotlivé
oblasti €innosti uvedené niZe budou provddény co nejrychleji a co nejicinnéji.

B&hem provadéciho obdobi a procesu pfijme Komise fadu zjednodusujicich opatfeni. Vzhledem
k tomu, Ze zdkladem tohoto pldnu Komise jsou potfeby a ofekdvani internetovych prodejcli a
spotiebitell, bude s nimi Komise Uzce spolupracovat, aby zajistila, Ze jakakoli Feseni vyvinuta v ramci
tohoto pldnu jsou pro né pokud moino co nejpfinosnéjsi. Féru uZivatelii postovnich sluZeb,
poradané Komisi kazdy rok, pfipadne v této souvislosti dlleZita tloha.

Pokud jde o Cinnosti provadéné z iniciativy samotného odvétvi, bude Komise podporovat a sledovat
pokrok prostiednictvim pofadéani tematickych semindfli. Do nich budou zapojeni vSichni
potenciondlné dotleni a z(€astnéni provozovatelé dorucovacich sluZeb, odbornici na dorucovaci
sluzby a zdstupci internetovych prodejcl a spotfebitell. Prostfednictvim téchto seminafd Komise (i)
zajisti, aby se do procesu zapojily viechny zuéastnéné strany, ii) bude usilovat o shodu ohledné

pfesné povahy Ukol(, jeZ je tieba provést, a iii) provede vyhodnoceni dosaZzeného pokroku.

Pokud jde o opatfeni, na nichZ se podileji ¢lenské stéty, regulaéni organy a orgény pro hospodaiskou
soutéZ, Komise bude organizovat pravidelné diskuse na zasedanich skupiny evropskych regulacnich
organl pro poitovni sluzby, Vyboru élenskych statl ziizeného na zakladé smérnice o poStovnich
sluzbach a skupiny odbornikl ustanovené na zakladé smérnice o elektronickém obchodu. Pravidelna
setkani a vymény informaci tykajici se socidlnich a ekologickych hledisek, jakoZ i témat v $irSim smyslu
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souvisejicich s dopravou budou pokracovat se socidlnimi partnery, a zejména s Evropskym vyborem
pro socialni dialog v oblasti postovnich sluzeb.

Komise bude po dobu osmnacti mésicli od zvefejnéni tohoto planu sledovat vyvoj, k némuz doslo.
Pokud nebudou néktera opatfeni do té doby zcela provedena ¢i pokud by se neprokdzala jako
dostate¢né G¢innd s ohledem na stanovené cile, Komise zvéii pfijeti vhodnych ndpravnych ¢i dalsich
opatfeni k napravé selhani trhu.

Viechna opatteni, jejichZ pfijeti Komise v tomto dokumentu navrhuje, jsou soudrzna a v souladu se
stavajicim viceletym finanénim ramcem (2007-2013) i s novym viceletym finanénim ramcem (2014—
2020). Zadnym z opatfeni neni dotéeno pouZivani pravidel hospodafské soutéze EU. Zatimco vétsina
opatfeni je zaméfena na aspekty dorufovéni od podnikél spotfebiteldm (B2C), nékterd lze pouzit
rovnéz v kontextu dorucovani mezi podniky (B2B).

Cil 1: Zvysit transparentnost, informovanost a vyménu informaci u vSech aktérll vcelém
hodnotovém Fetézci elektronického obchodu

Spotiebite! je ,inicidtorem” jakéhokoli ndkupu on-line, aviak nemusi byt nutné v postaveni
umoziujicim kontrolu nad doru¢enim objednaného zboiZi. Dlivodem je, Ze doruceni probiha
na zdkladé smlouvy mezi internetovym prodejcem a provozovatelem (provozovateli) dorucovacich
sluzeb. Poskytnuti dostate¢nych, jasnych a dplnych informaci o rozsahu a povaze poskytovanych
sluzeb pomUze spotfebiteliim, aby pfekonali své obavy spojené s doruéenim zbozi. Uplné provedeni
smérnice o pravech spotfebitele zajisti, Ze spotfebitelé budou mnohem lépe informovani, a to
zejména o cendch (napf. v pfipadé vraceni zboZi). Internetovi prodejci véak ucini dobre, pajdou-li nad
rdmec zakonného naroku na informace tam, kde to odpovida piéani jejich zakaznikd.

Internetovi prodejci musi reagovat na ocekavani spotiebitell, a to nejen pokud jde o informace, ale
také tim, Ze nabidnou jednoduché, cenové pfijatelné a spolehlivé zasilkové sluzby. Rada vhodnych
dorucovacich sluzeb je jiz na trhu dostupnd, ale Casto je internetovi prodejci neznaji, coZ se tyka
zejména malych a stfednich podnikd. Internetovi prodejci pottebuji lepsi informace o dostupnych
dorucovacich sluzbach, alternativnich provozovatelich dorucovacich sluzeb, moznostech konsolidace
a zprostfedkovatelich, jakoz i o klicovych ukazatelich vykonnosti (rychlosti, moZnostech vraceni zbozi,
Urovné sazeb atd.).

Soucasné se musi zlepsit celkova informovanost o trzich a sluzbédch s (pfeshraniénim) dorucovanim
balik(. Trh s doru¢ovanim balik(i je v sou€asnosti netransparentni. Udaje o balicich, zejména pokud
jde o objemy, sazby a koneéné platby™, nejsou regulaénim organtim a jinym pfisluinym subjektm

® Viz FTI, Studie o pfeshranic¢nim dorucovani baliki (Study on cross-border parcel delivery), 2011.

' provozovatelé dorutovacich sluieb, kteff posilaji baliky do jiné zemé, plati provozovateli dorutovacich sluzeb v misté
uréeni za zpracovéni a doruceni dané polozky v pfipadech, Ze nemaji k dispozici integrovanou distribuéni sit. Tento systém
odmén se bude pro Géely tohoto dokumentu nazyvat koneénymi platbami (napf. konecné poplatky pfedstavuji podobné




k dispozici, protoZe provozovatelé postovnich sluzeb nezvefejfiuji ani neposkytuji Gdaje, které jsou
mimo rozsah povinnosti poskytovat univerzalni sluzbu dorucovéni balikiG. Aviak rychly rozvoj
elektronického obchodu vyviji tlak na vétsi transparentnost (pfeshrani¢niho) pohybu balikd a nuti tak
rdmec dohledu, aby spliioval svijj G¢el a umoZnil jasné vymezeni trhil a sledovani, zda je zajisténa
spravedliva hospodarska soutéz.

Tradiéni dorucovaci spole¢nosti i dorucovatelé, ktefi nové vstupuji na trh, potiebuji pfedvidatelné
prévni prostfedi. Neddvné studie azpravy?, jakoi i piispévky kzelené knize potvrdily, Ze
na nékterych trzich s doru€ovanim postovnich zasilek stale existuji pfekazky pro vstup na tyto trhy.
Alternativni provozovatelé postovnich sluieb iinternetovi prodejci tvrdi, Ze existuje prostor pro
zlepSeni, pokud jde o uplatiiovdni smérnice o poStovnich sluZbdch. PouZivini vnitrostatnich
ustanoveni, kterymi se provadi smérnice o poStovnich sluzbiach, se zaméfuje pFevdiné na
poskytovani sluzeb listovnich zasilek a zajisténi poskytovani univerzalnich sluZzeb. Narodni regulaéni
orgdny, vnitrostdtni orgdny pro hospodaiskou soutéZ aKomise budou muset byt schopny
identifikovat pfipady pravni nejistoty a naruseni hospodaiské soutéze na trzich s doruéovanim balikd
a v nezbytnych pt¥ipadech uplatnit napravna opatfeni. Obavy tykajici se hospodarfské soutéZe mohou
vznikat napfiklad pfi zneuzivani trzni sily, jako jsou pfipady ilegélnich kfiZovych dotaci, neodlivodnéné
vysoké ceny (tj. v rozporu se zdsadami stanovenymi v &l. 14 odst. 3 pism. b) bodu iv) smérnice
o postovnich sluZzbdch), dravé sazby za (pfeshrani¢ni) doruc¢ovani balikii nebo bezdivodné odepieni
pfistupu do distribuénich siti ¢i k jejich klicovym prvkdm (napt. databézim adres).

Cldnek 22a smérnice o postovnich sluibdch uklédd &lenskym statim povinnost zajistit, aby
provozovatelé postovnich sluZeb poskytovali ,zejména narodnim regulaénim orgdnim vedkeré
informace, vEetné financnich informaci a informaci o poskytovani vieobecnych sluzeb, aby (...) mohly
zajistit soulad s touto smérnici apro jasné definované statistické Ucely”. Jeho uplatfiovani se
neomezuje na povinnost poskytovat univerzéini sluzbu, ale muZe se tykat informaci o dalSich
postovnich (balikovych) polozkich, a ani neni striktné omezeno na vybrané provozovatele
univerzélnich sluZeb. Pokud jde o tfeti odstavec, ¢lenské staty zajisti, aby narodni regulaéni orgény
Komisi na zaddost poskytly odpovidajici dileZité informace, které Komise potfebuje k vykonu svych
ukoll podle této smérnice. V tomto ohledu by ¢lenské staty mély plné vyuZit svych moZnosti a zajistit
transparentnost na viech trzich s dorufovanim balikl. Komise podpofi Clenské staty pfi zavadéni
statistického ramce, ktery bude obsahovat viechny pfislusné Udaje tykajici se balikl. Tento smér
¢innosti bude probihat v Gzké spolupraci se skupinou evropskych regulac¢nich organd pro postovni
sluzby, jeZ se jiz zaCala zabyvat spolefnou statistickou metodikou sbéru ddajl, kterou by mohly
uplatnit vSechny narodni regulacni organy.

Opatieni €. 1: Zlepsit informovanost spotiebitelll o viastnostech a cenach jednotlivych zpisobi

odmény v piipadé listovnich zasilek; v systému Svétové postovni unie (UPU) se konecné platby za baliky nazyvaji
vnitrozemskeé sazby (inward land rates}).

2 wiK, Uloha regulagnich organt {The role of Regulators), 2011; Studie hlavnich trendl vyvoje v postovnim odvétvi (Study
on the main developments in the postal sector), 2013.



doruceni a vraceni zboZi nabizenych na internetovych strankach internetovych prodejcii

Internetovi prodejci by méli:

Komise:

Opatieni ¢. 2: Zlepsit informovanost internetovych prodejcti o dostupnych doruéovacich
sluzbach

Pfi zohl

napf. ini

Provozovatelé dorucovacich sluZeb a internetovi prodejci by méli (spolecné):

poskytnout snadno srozumitelné informace o moZnostech dorudeni a vraceni zboii.
Informace by se mély tykat vSech dadlezitych prvkid jednotiivych variant doruéeni {(zejména
dodaci |haty, veSkeré moznosti sledovani, jednotlivé moZnosti tzv. dorucovani v ,posiedni
fazi“, sazby za doruéeni a vraceni zboZi) a s nimi souvisejicich sazeb. Tohoto cile lze
dosdhnout mimo jiné:

prijetim, béhem pfistich osmnact mésicl, (dobrovoiného) kodexu chovani ¢ kodexu
osvédcenych postuptl, ktery by navrhli internetovi prodejci a fidili se jim. Kodex by se mél
zabyvat komplexnosti a zplisoby prezentace informaci tykajicich se sluzeb dorudeni a
vraceni zboZi a souasné zajistit, Ze budou zohlednény specifické potfeby a omezeni
mensich internetovych prodejct. Ackoli by mensi internetovi prodejci mohli povaZovat
poskytovani takovych informaci za obtiiné, poskytnout minimum kli€ovych informaci je,
jak se zdd, vjejich vlastnim zajmu, pokud chtéji ziskat divéru svych (potencialnich)
zakaznikd,

zaclenénim pfislusnych poZadavkl na doruceni do ndvrhu a pouzivani znacek dlvéry pro
elektronicky obchod,

zavedenim mozZnosti pro spotfebitele dat internetovym prodejcim zpétnou vazbu o své
zkuSenosti s doru¢ovanim,

bude organizovat tematickd setkani sinternetovymi prodejci a zastupci spotiebitell
s cilem podpofit tyto oblasti ¢innosti a mérit dosaZzeny pokrok.

ednéni moiné synergie se stavajicimi strukturami a souvisejicimi iniciativami, jako je
ciativa Komise pro elektronickou podporu nakladni dopravy (e-freight)®,

vypracovat spolecné definice zakladnich pojmU a vlastnosti dorucovacich sluieb, které
vychdzeji spise z potfeb spotfebitelli nez z logistickych postupli. To by se mohlo tykat

* Iniciativa Komise pro elektronickou podporu nékladni dopravy (e-freight)

http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-efreight/background.pdf, viz také nedavnou iniciativu

Mezinarodni postovni korporace uvedenou vyse (oddil D).
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napf. rozmérl balikd {velikost, hmotnost), dodacich Ihit {rychlost) nebo rozsifené
nabidky sluzeb (napf. sledovani zasilky, pojisténi atd.) a umoznilo by jak internetovym
prodejciim, tak spotfebitelllm porovnavat nabidky a pfijimat informovana rozhodnuti;

e zajistit internetovym prodejcim lepSi pfistup kinformacim na vnitrostatni
i pfeshrani¢ni drovni. K obsahu téchto informaci patii: moZnosti doruceni dostupné v
¢lenskych statech EU, pokud jde o dodaci lhity {rychlost), sazby, moZnosti vraceni
zbozi, obecné podminky pfistupu k témto sluzbam atd. Mély by rovnéz obsahovat
sluzby poskytované viemi vyznamnymi subjekty, v€etné alternativnich provozovateli
doruCovacich  sluieb, subjektl sjednocujicich  zasilky, makléfl ajinych
zprostiedkovateld atd. Tohoto cile by mohlo byt dosazeno mimo jiné:

— internetovymi nastroji pro srovnavani cen a/nebo nabizenych sluzeb,

—  platformami {internetovymi portdly) poskytujicimi internetovym
prodejcim pfistup kvefejné dostupnym informacim, které budou
obsahovat minimalni soubor Gdajl a informaci popsanych vyse.

Nastroje pro prezentaci by mély byt oteviené a pfistupné viem internetovym prodejcim,
pficemz vSem provozovatellm dorucovacich sluzeb a zprostfedkovatelim by mélo byt
umoZnéno nabizet své sluiby prostfednictvim téchto nastroji zaloZenych na
nediskriminanich podminkach pfistupu. Tyto nastroje by mély pamatovat i na
spotfebitele.

Odvétvi dorucovacich sluZzeb by mélo vzit v ivahu normy vypracované v ramci iniciativy
elektronické podpory nakladni dopravy, nebot tyto normy jsou zikladem pro vypracovani
obdobnych internetovych ndstroji, napf. multimodalniho plénovace cest pro nékladni
dopravu.

Komise:

e bude organizovat tematicka setkani a seminafe za icelem setkdni vSech vyznamnych
zU&astnénych stran, véetné pfedevsim soukromych provozovatell dorucovacich
sluZeb; objasni konkrétni otekavané vysledky (vCetné jejich nacasovani), zkontroluje
dosaZzeny pokrok a

o zamé¥i program jednani kaZdoroéniho féra uZivatel postovnich sluzeb na posouzeni
dosaZeného pokroku.

Opatieni ¢.3: Nazakladé smérnice o postovnich sluzbach zvétsit transparentnost trhi s
(pfeshrani¢énim) doru¢ovanim, dorucovacich sluzeb a norem kvality

Clenské staty by mély:

e vychazet z pFipravné metodické prdace jiZ provadéné skupinou evropskych regulacnich
orgédntl pro postovni sluzby, stanovit jasny statisticky ramec podle €ldnku 22a smérnice
o postovnich sluzbdch a nédrodnim regulaénim organim umozZnit shromaZdovani
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trZnich udajl o tuzemskych a pfeshrani¢nich pohybech balikil od viech provozovatelt
postovnich sluzeb pUsobicich na balikovych trzich s dorufovdnim od podnikl
spotfebitellm a mezi podniky, véetné zprostfedkovatell, subjektl sjednocujicich
zasilky a alternativnich provozovatell. Udaje, které se maji shromazdovat, by mély
zahrnovat alespont informace o objemech, sazbdch, koneénych platbach, nabizenych
sluzbach, obecnych podminkach pfistupu ke sluZzbam a o urovni kvality;

e pfijmout opatfeni, kterd zajisti, Ze uzivatelé a provozovatelé posStovnich sluzeb jsou
pravidelng, transparentné a s dostatecnou podrobnosti informovani o specifickych
parametrech univerzélnich sluZeb nabizenych jejich provozovatelem (provozovateli), a
to zejména uzdkladnich sluzeb doru€ovéni balikl. Vybrani provozovatelé
univerzdlnich sluzeb by méli jasnéji pfedstavit jednotlivé modality dorucovani balik,
jez jsou soucasti povinnosti univerzalni sluzby, jakoz i parametry svych sluZeb a sazby.

Ndrodni regulaéni orgdny by mély:

e kaidorotné zvefejiiovat relevantni trini Gidaje o domacich a pfeshraninich pohybech
balikil od v8ech provozovatel postovnich sluzeb plsobicich na trzich s doru¢ovanim
balikl od podnikli ke spotifebitelim a mezi podniky, véetné zprostfedkovateld,
subjektl sjednocujicich zasilky a alternativnich provozovateld.

Soubézné s tim Komise:

» zahdji studii, kterd se bude zabyvat poZadavky transparentnosti a zp(isoby, jak ji zlepsit,
napf. pomoci srovnavaciho prehledu vykonnosti pfi doruc¢ovani;

e bude se zabyvat problémy spojenymi s {pfeshrani¢nim) doru€ovanim balikl a jeho
vyvojem v souvislosti se zprdvou o provddéni smérnice o poStovnich sluZbéch, kterd
bude zvefejnéna v prvnim Ctvrtleti roku 2014. Zprava se snaZi uvést neddvny vyvoj do
§irSich souvislosti poStovni politiky EU a ménici se povahy postovniho odvétvi. Zatimco
tento plan nabidne nezbytnd opatfeni tykajici se dorufovani balikl z pohledu
elektronického obchodu, zpréva o provadéni k tomuto rozméru pfihlédne z hlediska
posuzovani celkové situace, jakoZ i budoucich Ukold kladenych na postovni odvétvi;

e zajisti, aby se evropskd skupina regulacnich organd pro postovni sluiby zaméfila
na pteshrani¢ni doru¢ovani balikd, zejména:

— informovanim o kvalité vykonavanych sluZeb a statistickych tidajich,

— provadénim prezkumu scilem stanovit, zda dochézi k selhdni trhu na trzich s
pfeshrani¢nim dorucovanim balikl, coZ si mGZe vyZadat dalsi opatfeni.

Cil lI: Zlepsit dostupnost, kvalitu a cenovou pfijatelnost jednotlivych doru€ovatelskych sluzeb
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Internetovi prodejci, zejména malé astfedni podniky a mikropodniky plsobici v odlehlej$ich
oblastech nebo okrajovych regionech, mohou byt (spésni, pouze pokud maji k dispozici cenové
pfijatelné a efektivni dorucovaci sluzby.

Provozovatelé dorucovacich sluzeb, obchodni komory a sdruZeni internetovych prodejcil jiz zavadéji
osvédcené postupy na podporu malych astfednich podnik(, které zaéinaji podnikat on-line, a na
podporu vétsiho komfortu pro kone¢ného spotfebitele.

Nicméné s ohiedem na stdle se vyvijejici potfeby a ocekévani jak internetovych prodejctl, tak jejich
zékaznikd, jsou trvalé inovace postupll, produktl asluieb v rémci doruovéni nezbytné. Posileni
interoperability mezi provozovateli dorucovacich sluZeb je nezbytné pro dalsi rozvoj téchto sluzeb
tak, aby odpovidaly potiebdm internetovych prodejcti a spotiebitell, pokud jde o kvalitu (vétsi
rychlost, G&innost, spolehlivost), cenovou pfijatelnost a dostupnost®, co? povede k zajiéténi komfortu
pro spotfebitele, vysoké kvalité konecného doruceni (,v koneéné fazi”) a k plné funkénim postuptim
pfi vraceni zboii.

V soutasné dobé vznikd fada iniciativ na trovni EU zabyvajicich se zvy$enim interoperability
a inovativnimi moZnostmi toku dat.? Byly pfijaty osvédéené postupy a schvdleny programy
technologického vyzkumu, v jejichz ramci mohou provozovatelé logistickych sluieb a internetovi
prodejci spoleéné vyvijet projekty. Organizace, jako je Mezindrodni postovni korporace, v nedavné
dobé zahdjily dalsi projekty v této oblasti. Pfeshrani¢éni obchodni toky by mohly mit velky uZitek z
otevienych rozhrani pro informacni toky, technologii pro sledovani a dohleddvani zasilek mezi
dopravci, ze systému oznacovani, z lepsich poradenskych systému pro zpracovani pfichozich objemu
preshranicnich zasilek a zlepsich ¢i jednodusSich zplsobl vraceni zboZi. Systematiétéjsi sluéovani
objem zboZi od malych prodejct by jim kromé toho umoinilo pfistup k objemovym slevam.

Spravedliva hospodatska souté? uvnitf EU a prijeti norem posilujicich propojené obchodni toky uvnitf
EU musi mit proto pozitivni dopad na mezinarodni konkurenceschopnost EU jak v oblasti
elektronického obchodovini, tak na trzich s doru¢ovanim.

Posileni spoluprace mezi narodnimi regulanimi organy na Grovni skupiny evropskych regulacnich
organl pro postovni sluzby zajisti lepsi prosazovani stavajicich regula¢nich nastroji v pfeshrani¢nim
kontextu.

Opatieni ¢. 4: Posilovat lepsi interoperabilitu p¥i dorucovani baliki s cilem podpofit Uéinné
fungovani pfeshranicniho obchodu

Provozovatelé dorucovacich sluZeb a internetovi prodejci by méli:

¢ pracovat na propojeni informaclnich systémG a otevienych rozhrani, jez by umozZiiovala

2 Problémy souvisejici s interoperabilitou, jako je stavajici bezpocet norem upravujicich zplsoby zaddvani adresy a
oznatovani a nedostatena interoperabilita informagnich systémd, zvySuji naklady na doruceni, a tim ceny za doruceni
placené internetovym prodejcem.

# Viz zejména iniciativy elektronické podpory nakladni dopravy:
http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-efreight/background.pdf ; studie spole¢nosti CE o
elektronickém obchodu, 2013.
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vyménu informaci mezi informacnimi systémy v prostiedi, v némi plsobi mnoho
provozavatell, a pfedeviim vyvijet feSen( pro preshranicni sledovani a dohledavani zésilek,
postupy pro oznadovani a s nimi spojené procesy, jeZ vyZaduji vétsi harmonizaci;

s vyvijet GCinngjsi feSeni vraceni zboii, coz miZe rovnéZ zahrnovat mozZnosti spoluprdce
a konsolidace s cilem sniZit naklady na tzv. doruéeni v posledni fazi“.

Viechna navrhovana feSeni by méla byt zaloZena na otevienych norméach a infrastrukturach a
na nediskriminaénim pfistupu k nim. Zejména postovni odvétvi by mélo nalezité vzit na zfetel
vyvoj, k némuZ dochézi vramci iniciativy elektronické podpory ndkiadni dopravy. Cenové
pfijatelna fesSeni pro sledovani a dohledavani zasilek by méla byt k dispozici zejména u balikd o
hmotnosti mensi neZ 2 kg, které tvoii velkou ¢ast baltkl dorucovanych v rdmci elektronického
obchodovani.

Komise:
e bude pravidelné sledovat a kontrolovat dosazeny pokrok;

e povéfi Evropsky vybor pro normalizaci, aby tam, kde je to moiné, vytvofil vsouladu
s €lankem 20 smérnice o postovnich sluzbach dobrovolné normy tykajici se specifickych
parametrid sluzeb pro dorucovani balik(i, konkrétné spole¢ny systém pro zadavani adres
v EU.

Cil Itl: Zlepsit vyfizovani stiznosti a mechanismy od$kodnéni spotiebitel’

Témér 40 % spotrebiteld uvddi, Ze problémy spojené s doruéenim jim brani v nakupovani pfes
internet®. Spotrebitelé se zejména obavaji, Ze nebudou mit dostateénou ochranu, ,kdyz pti dorucéeni
dojde k problémim®, napf. v pfipadé nedoruceni, prodleni pfi doruceni nebo pfi nevhodnych
moZnostech pro vraceni zboii.

Na zékladé novych pravnich predpisii v oblasti ochrany spotfebitele uvedenych vyse by mély
zUG&astnéné strany spolupracovat na fesenich vstficnych k spotfebiteli tykajicich se vyfizovani stiznosti
a pfipadnych spord. Vtéto oblasti Mezindrodni postovni korporace vsoudasné dobé& pracuje
na lepSim zplsobu vyfizovani stiznosti spotfebitelll propojovanim telefonnich center ziéastnénych
subjektl aspolecnych systém( slueb zdkaznikim pro (sledované) produkty. Mély by se viak

v I3

dohledat dal3i probihajici projekty, jakoZ i dale prozkoumat moznosti, jak navézat na stvajici feSeni.

Opatieni ¢. 5: Zlepsit ochranu spotiebiteli®

Provozovatelé dorucovacich sluZeb, internetovi prodejci a sdruZeni spotfebitelti by méli (spolecné):

24 Zvi&&tni prizkum Eurobarometru 398, provedeny v roce 2013 pro rok 2012; 47 % v roce 2010 (Cons Focus, 11/ 2010).

% Tento plén neobsahuje Zadna zvldstni opatieni tykajici se bezpe€nosti produkt(, kterd jiZ byla pfijata ve sdéleni Komise o
20 opatienich pro bezpeénéjsi a vyhovujici vyrobky pro Evropu ze dne 13. tinora 2013, COM (2013) 76 final.

14




e zajistit lepSi spolupraci sohledem navyfizovani stiZznosti asystémy ochrany
spotiebitele.

Clenské stdty by mély:

e podporovat vyuzivani alternativnich mechanismd feSeni sporii ohledné sluieb
dorucovani balikd, tak jak vznikaji v ramci provadéni smérnice o alternativnim feSen{
spotiebitelskych spor(.

Komise:

s bude klast diiraz na otdzky spojené s doru€ovanim (napf. pozadavky transparentnosti,
pokud jde oinformace o ndkladech na dorueni nebo dohody o vraceni zboZi &i
odpovédnost provozovateld dorutovacich sluZeb) v souvislosti s nadchazejicimi pokyny
(2014) k provddéni smérnice o pravech spotiebitell, jeZ jsou uréeny orgdnim
¢lenskych statl odpovédnym za prosazovani pravnich pfedpist;

e pozada skupinu evropskych regulacnich orgdnd pro postovni sluzby, aby provedla
analyzu stiznosti spotfebiteld tykajicich se (pfeshraniéniho) doru¢ovani baliks;

®  povéfi Evropsky vybor pro normalizaci, aby vsouladu s¢ldankem 20 smérnice o
postovnich sluzbdch vypracoval (dobrovolné) normalizani ndstroje pro méfeni
stiznosti tykajicich se podkozenych, opoZdénych nebo ztracenych balik.
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PRILOHA: Pfehled opat¥eni

Cil I: Zvysit
transparentnost a
informovanost

Cil ll: Zlepsit
dostupnost, kvalitu

a cenovou piijatelnost
dorucovateiskych

sluzeb

Cil lll: Zlepsit
vyfizovani stiznosti
a mechanismy
odskodnéni
spotiebiteli

Provozovatelé
doruéovacich  sluZeb
spolecné

s internetovymi

prodejci

ur v

Zajistit lepsi pfistup

k informacim o
dorutovacich sluzbach pro
internetové prodejce

na vnitrostatn{

a preshranicni drovni (nové
¢i vylepsené informacni
néstroje, spolecné normy)

Vypracovat feSeni pro lepsi
interoperabilitu (propojené
informa&nimi systémy,
feSeni pro pfeshranicni
sledovani a dohledavani
zasilek, oznacovani a s nimi
spojené procesy, jez
vyZaduji vétsi normalizaci;
uéinnéjsi feSeni pro vracen{
zboii, tzv. doruceni ,v
posledni fazi”)

Posilit mechanismy Feseni
sporl a systémy ochrany
spotrebitele

Internetovi prodejci

Zajistit odpovidajici
informovanost spotfebitell
o internetovych strankach
internetovych prodejct

Clenské stéty,
regulacni organy

Poskytovat vice informaci o
sluzbdch dorucovani baliki a
balikovych trzich

na vnitrostatn{ Grovni

Clensky stdt: — navézat na
probihajici préci skupiny
evropskych regulaénich
orgdnl pro postovni sluzby
tykajici se vymezeni
statistického ramce pro
shromaidovani relevantnich
trinich udajl o tuzemském
a preshranic¢nim dorucovani
balikd od viech
provozovatelt postovnich
sluzeb

— stanovit jasné vnitrostatni
normy kvality sluZeb pro
povinnost univerzaini sluzby
{pFeshranicniho) dorutovani
balikl a zajistit nezavislé
kontroly

Ndrodni regulaéni dfady: —
kazdoroéné zvefejiiovat
vysledky statistickych Gdajd
a méfeni norem kvality
sluzeb

Clensky stat: — provadét

a podpofit uplatfiovdni
pozadavk( na informace

v pfipadé smluv uzavienych
na dalku a smluv uzavienych
mimo obchodni prostory,
které vyplyvaji ze smérnice
o pravech spotfebiteld, a to
i pfed samotnym dnem
vstupu téchto ustanoveni v
platnost

—v souladu s ¢lankem 19
smérnice o postovnich
sluzbach a smérnice

o0 alternativnim FeSeni
spotiebitelskych spord
rozvijet mechanismy pro
vSechny sluzby dorucovani
balikd

Evropska komise

~ zadat studiio
transparentnosti balikovych
trhl a dorucovacich

— povéfit evropské
normalizaénf organy, aby
vypracovaly dobrovolné

— zdiraznit aspekty spojené
s doru¢ovanim v souvislosti
s pokyny k provadén{
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sluzbéch

- zvefejnit patou zpravu

o provadéni smérnice

o postovnich sluzbach, jeZ se
bude komplexnim
zplGsobem zabyvat
segmentem baliku

— poZadat skupinu
evropskych regulaénich
organd pro postovni sluzby
o pravidelné zpravy o kvalité
sluZeb a statistickych tdajich
o balicich a provést pfezkum
trh s pfeshrani¢nim
dorucovanim baltk(

normy pro spoletné systémy
zaddvani adresy

smérnice o pravech
spotfebitell, které budou
zverfejnény v roce 2014

— pozadat skupinu
evropskych regulacnich
organd pro postovni sluzby
o0 analyzu stiznosti
spotfebitell, které se tykaji
pteshrani¢niho doruéovani

— povéfit evropské
normalizacni organy, aby
vypracovaly dobrovolné
normy pro méfenf stiZnosti

- Pravidelné sledovat a kontrolovat pokrok

-~ Organizovat tematicka setkani a seminafe za ucelem setkani vSech vyznamnych
ztcastnénych stran; objasnit konkrétni oéekdvané vysledky (vietné jejich
nacasovani), zkontrolovat dosaZeny pokrok

-~ Zaméfit program jedndni kafdoroéniho féra ufivateld postovnich sluieb na
posouzeni dosaieného pokroku

- Projednavat otazky souvisejici s clenskymi staty v rémci vybori zfizenych na
zakladé smérnic o postovnich sluzbéch a elektronickém obchodu

- Zaijistit, aby v pracovnich programech skupiny evropskych regulacnich organt
pro postovni sluZby v letech 2014 a 2015 byly zohlednény tkoly uvedené

v tomto planu

—  Poddvat zpravy o pokroku do osmnacti mésicl od pfijeti tohoto planu

- Identifikovat dodatecna opatfeni (legislativni nebo nelegislativni) pro pfipad, e
by provadéni a dopad tohoto pldnu nesplnily oéekavani
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