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1) Starkung des elektronischen Handels durch bessere Zustelldienste

Der elektronische Handel ist eine der wichtigsten Triebkrifte fir ein prosperierendes und
wettbewerbsfahiges Europa und birgt ein betrachtliches Potenzial fir mehr Wirtschaftswachstum
und Beschiaftigung. Der elektronische Handel dirfte zwischen 2013 und 2016 EU-weit jdhrliche
Wachstumsraten von {iber 10 % erreichen.

Der Umfang des elektronischen Handels variiert stark je nach Mitgliedstaat. Wahrend im Jahr 2012
im Vereinigten Konigreich 82 % der Internetnutzer Online-Einkdufe getédtigt haben, machten in
Rumanien nur 11 % der Internetnutzer von dieser Méglichkeit Gebrauch. Der grenziiberschreitende
elektronische Handel wéachst in der EU langsamer als der Handel innerhalb der Inlandsmarkte: 54 %
der Internetnutzer haben in der EU 2012 bei einem Online-Einzelhdndler aus ihrem eigenen Land
eingekauft, lediglich 14 % haben dies bei einem Hindler aus einem anderen Land getan®. Ahnliches
gilt fir die Unternehmen: 14 % haben elektronisch abgewickelte Verkdufe innerhalb des eigenen
Landes getitigt, nur 6 % der Verkiufe gingen in einen anderen EU-Mitgliedstaat®.

In der Mitteilung der Europdischen Kommission {iber den elektronischen Handel und in anderen EU-
Initiativen® wurde die physische Lieferung® online bestellter Waren als eines der Schliisselelemente
fir das Wachstum des elektronischen Handels genannt. Die Zustelldienste der Online-Einzelhdndler
sind ein entscheidender Faktor fiir die Einkaufsentscheidung des Verbrauchers. Folgerichtig gehéren
die Lieferung und Riicksendung von Waren derzeit zu den vordringlichsten Anliegen sowohl der ,E-
Shopper“ auch der Online-Einzelhindler der EU®. Im Griinbuch der Kommission ,Ein integrierter
Paketzustellungsmarkt flir das Wachstum des elektronischen Handels in der EU“ vom
November 2012 wurden die wichtigsten Fragen genannt, die es auf diesem Gebiet zu l6sen gilt.
Besondere Aufmerksamkeit galt der grenziiberschreitenden Zustellung von Paketen® sowie den
Bediirfnissen von KMU und weniger entwickelten und schlecht angebundenen Regionen, da der
elektronische Handel allen Blrgern und allen Unternehmen, unabhingig von GréRe und Standort,
offen stehen sollte.

! Eurostat [isoc_ec_ibuy]]- 2012.
% Eurostat [isoc_ec_eseln2] -2011, aktualisiert im Dezember 2013.

3 Mitteilung tiber den elektronischen Handel, KOM (2011) 942 endg.; EntschlieRung (P7_TA82010)0320) vom 21.9.2010
tber die Vollendung des Binnenmarktes fiir den elektronischen Handel; Schlussfolgerungen des Rates zum digitalen
Binnenmarkt und zur Binnenmarktsteuerung vom 31.5.2012; Stellungnahme des Wirtschafts- und Sozialausschusses INT
674, 3/2013, zum Griinbuch; EntschlieRung { P7_TA-PROV(2012)0468) vom 11.12.2012 iiber die Vollendung des digitalen
Binnenmarkts (2012/2030(IN1)).

* Die elektronische »ZLustellung” (z. B. elektronische Tickets, E-Biicher) ist nicht Gegenstand dieser Initiative.

5 »Consumer market study on the functioning of e-commerce and Internet marketing and selling techniques in the retail of
goods"”, im Auftrag der Europdischen Kommission, GD SANCO, 2011; ,European Cross-border E-commerce”, Accenture fiir
den ,European Retail Round Table”, 1/2012.

8 pakete werden im Sinne dieses Fahrplans als online bestellte und an den Verbraucher gelieferte Giiter (auRer
Lebensmitteln) betrachtet. Ein Paket wird im weitesten Sinn definiert und umfasst alle Sendungen mit einem Gewicht von
100 g bis 30 kg.



Seit Annahme des Griinbuchs zeichnet sich unter allen Interessentrdgern sowoh! hinsichtlich der
festgestellten Probleme als auch der dringenden Notwendigkeit, Losungen zu finden, eine breite
Ubereinstimmung ab. Zusteller, Online-Einzelhdndler und Verbraucherverbinde haben im Rahmen
verschiedener Konferenzen zu diesem Thema und in anderen Foren konstruktive Gespriche
aufgenommen. Viele Zusteller arbeiten an Lésungen, die den Erwartungen ihrer Kunden besser
entsprechen,

Mit dem vorliegenden Fahrplan will die Kommission sicherstellen, dass so schnell wie méglich
spiirbare Verbesserungen erzielt werden. Online-Einzelhindler und Verbraucher miuissen
hochwertige, gut zugdngliche und erschwingliche Paketlzustelldienste fiir grenziiberschreitende
Lieferungen nutzen kénnen, wobei den Bediirfnissen von KMU sowie weniger entwickelten und
schlecht angebundenen Regionen (einschlieRlich Regionen in #uRerster Randlage’) angemessen
Rechnung zu tragen ist. Ausgehend von den Fortschritten, die seit Annahme des Griinbuchs bereits
erzielt wurden, soll mit diesem Fahrplan der Weg zum Erreichen von drei Hauptzielen aufgezeigt und
geebnet werden:

e Mehr Transparenz und Informationen fiir alle Akteure der Wertschépfungskette des
elektronischen Handels

e Bessere Verfiigbarkeit, Qualitdt und Erschwinglichkeit von Zustellldsungen
s Bessere Beschwerde- und Streitbeilegungsverfahren fir die Verbraucher

Den einzelnen Akteuren werden im Fahrplan spezifische Aufgaben und Rollen zugeteilt. Die
Kommission wird diese Zusammenarbeit iber spezielle Foren und Workshops férdern und die
erzielten Fortschritte sorgfiltig {berwachen. Zudem wird sie nach 18 Monaten eine
Bestandsaufnahme vornehmen, um zu priifen, ob zuséitzliche MaBnahmen erforderlich sind.

2) Ein unvollistindiger Markt fiir die grenziiberschreitende Paketzustellung

Gradfite Probleme von Verbrauchern und Online-Einzelhdndlern

Die Antworten im Rahmen der Konsultation zum Griinbuch® und gezielte Erhebungen, Studien und
Workshops bestédtigen, dass die Zustellung ein Schliisselfaktor fiir die Entwicklung des elektronischen
Handels ist. Die Erwartungen und Bediirfnisse der Verbraucher und Online-Einzelhandler in Bezug auf
Schnelligkeit, Qualitat, Zuverlissigkeit und Kosten der Zustellung werden jedoch nicht immer erfiillt.®
Probleme mit der Zustellung machen den Lowenanteil der beim Netzwerk der Européischen

” bie Bedeutung der Einbeziehung von Regionen in duferster Randlage wurde im Solbes-Bericht hervorgehoben; auch in
der Mitteilung der Kommission vom lun 2012 (iber Regionen in duferster Randlage wurde daran erinnert, dass bei allen
Varschligen in Verbindung mit dem digitalen Binnenmarkt Bediirfnisse von Regionen in duBerster Randlage berlicksichtigt
werden missen.

8 [Link zur Zusammenfassung der Griinbuch-Konsultation].

® Siehe beispielsweise ,Consumer market study on the functioning of e-commerce and internet marketing and selling
techniques in the retail of goods” aus dem Jahr 2011 {im Auftrag der Kommission, GD SANCO).




Verbraucherzentren eingehenden Verbraucherbeschwerden iiber grenziberschreitende Online-
Geschéfte aus. Eine aktuelle Studie von Copenhagen Economics kam ebenfalls zu dem Schluss, dass
Zustellungsprohleme ein wichtiger Faktor fir die Entscheidung des Verbrauchers, seinen Online-Kauf
abzuschlieBen oder abzubrechen, sind.*®

Die gréRten Schwierigkeiten lassen sich wie folgt zusammenfassen:

e Die Verbraucher wissen oftmals nicht, welche Optionen ihnen zur Verfligung stehen, wann und
wie ein Paket an sie geliefert werden kann und wie sie eine etwaige Riicksendung vornehmen
kdnnen. Sie klagen uber lange Lieferfristen und einen Mangel an Informationen (ber das
Zustellverfahren. Die Preise fir die grenziiberschreitende Zustellung und die Zustellung in
landliche oder abgelegene Gebiete werden haufig als {ibertrieben empfunden. Beschwerden gibt
es auch tber Produkte, die beschadigt sind oder tiberhaupt nicht geliefert werden, sowie liber
die Zustellung falscher Produkte. Ferner ist oft nicht bekannt, welche Beschwerde- und
Streitbeilegungsverfahren zur Verfiigung stehen, falls die Zustellung nicht ordnungsgemaR erfolgt.

e Online-Einzelhdndler™, insbesondere kleinere Unternehmen, verfiigen uber keine ausreichenden
Informationen iiber die verfigbaren Zustelldienste und missen sich mit einer beschrankten
Auswahl und Verfligbarkeit von Zustellldsungen zufrieden geben, die die gewlinschte Qualitét
bieten (z. B. Riickverfolgbarkeit von Sendungen, flexible Optionen fir die ,letzte Meile”) und
zudem erschwinglich sind.

Online-Einzelhdndler stehen unter Zeitdruck. lhr Unternehmen kann nur liberleben, wenn der
Logistiksektor kostengiinstig und kundenfreundlich liefern kann. Dies gilt insbesondere fiir
kleinere Akteure des elektronischen Handels. Aufgrund der geringeren Mengen verfligen sie
nicht iber genligend Marktmacht, um bei den Zustellern substanzielle Rabatte auszuhandeln,
und miissen deshalb Abstriche hinsichtlich der Zustelloptionen hinnehmen. Gleichzeitig mangelt
es ihnen an Méglichkeiten fur Investitionen in ein eigenes Zustellnetz. in einem Umfeld, in dem
GroRenvorteile stark zum Tragen kommen, kbnnen sie sich im Wettbewerb gegeniber groReren
Online-Einzelhandler nicht behaupten.

Die Zusteller miissen Lésungen entwickeln, die den sich wandelnden Erwartungen ihrer Kunden
gerecht werden und Herausforderungen wie die hohen Kosten der ,ersten” und der ,letzten
Meile” sowie die Mehrwertsteuerbefreiung der &ffentlichen Posteinrichtungen meistern. Bei der
grenziiberschreitenden Zustellung kommt eine hohe Anzahl zusatzlicher rechtlicher und
administrativer Anforderungen und Probleme hinzu wie die Erfiillung von Zollvorschriften®? und die

1 Copenhagen Economics (CE}, ,A study on the state of play of EU parcel markets with particular emphasis on e-
commerce”, 2013, im Auftrag der Kommission, S. 18.

" per Begriff ,,Online-Einzelhdndler” bezeichnet in diesem Fahrplan jeden Einzelhiindler, der zumindest einen Teil seines
Sortiments online anbietet und flir diese Geschafte Zustelldienste benétigt.

2 Zollvorschriften werden bei der Ausarbeitung der Durchfiihrungsbestimmungen fiir den Modernisierten Zollkodex,
Fragen der Mehrwertsteuer im Rahmen der derzeitigen Uberarbeitung der Mehrwertsteuervarschriften behandelt. Diese
Aspekte werden in diesem Fahrplan nicht ausdriicklich behandelt, da sie nicht in seinen Anwendungssbereich fallen.



mangeinde Interoperabilitdit zwischen Kurierdiensten (z.B. Sendungsverfolgung, gemeinsame
Kennzeichnungssysteme).

Veréinderungen bei der Regulierung

Der Regulierungsrahmen fiir Postdienste wurde in der Richtlinie {iber Postdienste™ (nachstehend
»Postrichtlinie”) festgelegt; deren Schwerpunkt liegt jedoch in erster Linie auf der Briefpost und der
Erhaltung des Universaldienstes in den Mitgliedstaaten. Dennoch ist eine Reihe von Bestimmungen,
insbesondere im Zusammenhang mit den Anforderungen an den Universaldienst, auch fiir die
Paketzustellung relevant. In der Praxis fallen (nur) 5-10% der grenziberschreitenden
Paketzustellungen unter die Universaldienstbestimmungen, da die Mindestanforderungen der
Postrichtlinie lediglich fiir die so genannten ,over the counter’-Paketdienste (d. h. hauptsichlich
C2C-Zustellungen) gelten. Die Mindestanforderungen an den Universaldienst sind in Artikel 3 der
Richtlinie genannt, doch kénnen die Mitgliedstaaten auch strengere Auflagen formulieren. Zudem
gelten fiir Paketzustelldienste, die Zusteller — einschlieRlich der Postdienste — auBerhalb des
Geltungsbereichs des Universaldienstes erbringen, auch allgemeine Bestimmungen Uiber den
Verbraucherschutz und die Erhebung statistischer Daten. Die Europiische Kommission wird
Anfang 2014 einen Umsetzungsbericht ver&ffentlichen, in dem Wirksamkeit und Relevanz der
Postrichtlinie vor dem Hintergrund der raschen Verdnderung des Marktumfelds bewertet werden.

Die europdischen Verbraucher werden ab dem 13. Juni 2014 von der Umsetzung der Richtlinie iiber
die Verbraucherrechte (nachstehend: Verbraucherschutzrichtlinie) profitieren, die eine signifikante
Verbesserung der Informationen und der Transparenz im Bereich des Online-Einkaufs bewirken wird.
Dies betrifft insbesondere die Streichung versteckter Gebiihren und die Preistransparenz von
Vertrdgen, die im Fernabsatz oder aulerhalb von Geschéftsrdumen abgeschlossen werden, sowie die
Rechte auf Rickerstattung (z. B. von Zustellkosten) und eindeutige Informationsanforderungen
bezuglich der Kosten fiir die Riicksendung gekaufter Waren im Rucktrittsfall. Die kiirzlich
angenommenen Instrumente fir die alternative Streitbeilegung und die Online-Streitbeilegung
werden die Streitbeilegungsmechanismen weiter verbessern™.

Umwelt- und Verkehrsaspekte spielen eine wichtige Rolle fiir die nachhaltige Entwicklung der
Zustelldienste und die Senkung der hohen Kosten fiir die ,erste” und ,letzte Meile“™. Jede in diesem
Fahrplan vorgeschlagene Malnahme sollte voll mit anderen einschlagigen Initiativen vereinbar sein
(insbesondere im Zusammenhang mit dem WeiBbuch Verkehr'® aus dem Jahr 2011) und Kohédrenz
mit jeglichen FolgemaRnahmen (z. B. e-Fracht-Initiative) oder MaRnahmen fir die Stadtlogistik, die

3 Richtlinie 97/67/EG, gedndert durch die Richtlinien 2002/39/EG und 2008/6/EG, ABI. L 52 vom 27.2.2008, S. 3.

4 Richtlinie 2013/11/EU, Richtlinie (ber die alternative Beilegung verbraucherrechtlicher Streitigkeiten, ABI. L 165 vom
18.6.2013, S. 63; Verordnung (EU) Nr. 524/2013, Verordnung Gber Online-Streitbeilegung in Verbraucherangelegenheiten,
ABI. L 165 vom 18.6.2013, S. 51.

3 Siehe in diesem Zusammenhang auch die gemeinsamen Schiussfolgerungen zu Umweltfragen des Ausschusses fiir den
Europdischen Sozialen Dialog fiir Postdienste, 4/4 2013.

%8 Weiflbuch ,Fahrplan zu einem einheitlichen europiischen Verkehrsraum — Hin zu einem wettbewerbsorientierten und
ressourcenschonenden Verkehrssystem®.




nachhaltige Planung der Mobilitdt in der Stadt (SUMP), die Regulierung von Luftqualitdt und
Larmschutzvorschriften sowie Initiativen im Bereich der Zollverfahren gewéhrleisten.

Aus sozialer Sicht haben die Anforderungen des elektronischen Handels signifikante Auswirkungen
auf die Arbeitsbedingungen; dies gilt insbesondere fiir Fragen der Flexibilitdt, Kapazitdt und
Komplexitit. Innovationen bei Spediteuren und neue Geschéftsmodelle kénnten Veranderungen der
Arbeitsbedingungen und Arbeitskompetenzen erfordern. Die Sozialpartner spielen hier eine wichtige
Rolle fur die Sicherung zumutbarer Beschéaftigungsbedingungen; auf EU-Ebene wird an
verschiedenen Projekten und Programmen gearbeitet', die im Rahmen des regelméRigen Dialogs
des Ausschusses fiir den Europiischen Sozialen Dialog fiir Postdienste fortgefithrt werden und
parallel zu Austausch und Férderung bewéhrter Verfahren laufen.

Notwendigkeit von Mafinahmen, die iiber die Regulierung hinausgehen

Der geltende EU-Rechtsrahmen erfasst nicht alle oben beschriebenen Probleme. So ist die fehlende
Interoperabilitit zwischen den Zustellern viel weniger das Ergebnis der regulatorischen
Fragmentierung als der traditionellen operationellen Strukturen. Traditionelle (Brief-) Postmarkte
waren schon immer stark durch die inlandszustellung geprégt, und die operativen Verfahren,
einschlieBlich der IT-Systeme, wurden im Hinblick auf die nationalen Besonderheiten optimiert.
Grenziiberschreitender Postverkehr war in der Vergangenheit nahezu gleichbedeutend mit der
Zustellung von Briefpost. Die Postrichtlinie hat in diesem Zusammenhang dazu beigetragen, die
Qualitdt dieser Sendungen im Laufe der Zeit deutlich zu verbessern. Die grenzlberschreitende
Paketzustellung — insbesondere von Unternehmen zum Verbraucher (B2C) — hat vor dem
Aufkommen des elektronischen Handels dagegen keine nennenswerte Rolle gespielt.

Die wachsende Nachfrage nach hochwertigen und erschwinglichen grenzliberschreitenden B2C-
Paketdiensten ist somit eine neue Herausforderung fiir die traditionellen Postbetreiber; gleichzeitig
ist sie in Zeiten stetig rlickldufiger Briefvolumina aber auch einer der vielversprechendsten
Wachstumsmaérkte. Diese Betreiber befinden sich derzeit in einer Phase der Neuausrichtung hin zu
effizienten, riickverfolgbaren und erschwinglichen (grenzliberschreitenden) Paketzustelidiensten.

Auch private Paket- und Kurierdienste miissen sich an das rasche, durch nationale und
grenziiberschreitende B2C-Zusteliungen getriebene Wachstum des elektronischen Handels anpassen.
Diese dominieren die Markte fiir die grenziiberschreitende Paketzustellung nach wie vor und missen
nun insbesondere ihre an der B2B-Zustellung ausgerichteten Téatigkeiten auf die Bediirfnisse der
einzelnen  Kunden ausrichten und in  Sortierkapazititen, Einzelhandelsnetze und
Paketriicknahmesysteme investieren.

" Siehe gemeinsame Erkldrungen der européischen Sozialpartner der einzelnen Branchen (PostEurope und UNI Europa Post
& Logistics) liber die Entwicklungen im Postsektor in Europa und deren laufende, von der Kommission unterstitzte Arbeiten
Uber die Abstimmung der Qualifikationen auf das Beschaftigungsangebot im europdischen Postsektor sowie die
Mitteilungen ,Eine Agenda fiir neue Kompetenzen und neue Beschéaftigungsméglichkeiten: Europas Beitrag zur
Vollbeschiftigung” (KOM(2010)682 endg.) und ,Einen arbeitsplatzintensiven Aufschwung gestalten” (COM(2012)173 final).
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Dieser Fahrplan soll (laufende) Verbesserungen der Geschiftsmodelle und damit auch den
Wettbewerb zwischen den verschiedenen Akteuren auf dem Zustellungsmarkt zum Nutzen der
Online-Einzelhdndler, Endkunden und der Wirtschaft insgesamt férdern.

3) Ausblick: Ein Fahrplan fiir die nichsten 18 Monate

Initiativen der Branche

Der durch den elektronischen Handel angetriebene Markt fiir die grenziiberschreitende
Paketzustellung zeichnet sich durch rasches Wachstum und Innovation aus, zeigt aber auch einige
Anzeichen fiir Marktversagen, z. B. Informationsasymmetrien. Dieser Fahrplan will das Potenzial der
Marktkrafte zur Absteckung effizienter Losungen mit der Wahrung zentraler politischer Interessen in
Einkiang bringen, um beispielsweise auch schwdcheren Akteuren wie KMU und Bewohnern
entlegener und landlicher Gebiete die Vorteile des elektronischen Handels zugdnglich zu machen.

Nach der Festlegung klarer Ziele des &ffentlichen Interesses im Griinbuch 2012 haben kiirzlich eine
Gruppe von Postbetreibern und die International Post Corporation (IPC) mehrere Zusagen in einigen
der vom Griinbuch erfassten Bereichen getroffen {bessere Informationen fiir Online-Einzelhindler,
effiziente Riicksendel6sungen, Riickverfolgbarkeit von Leichtpaketen, bessere
Kennzeichnungssysteme und besser eingebundene Bearbeitung von Verbraucherbeschwerden).

Die Kommission begriit diese Zusagen, die dazu beitragen werden, einige der im Griinbuch und in
diesem Fahrplan behandelten Themen einer Lésung ndher zu bringen. Sie wird die Umsetzung dieser
Verpflichtungen genau Uberwachen und bewerten und zudem priifen, inwieweit diese den
Bediirfnissen und Erwartungen der Online-Einzelhdndler und ihrer Kunden tatsdchlich gerecht
werden. Es sei darauf hingewiesen, dass diese Zusagen zwar durchaus relevant sind, aber weder alle
in diesem Fahrplan genannten Herausforderungen angehen noch alle Akteure der
Paketzustellbranche binden oder einbeziehen. In ihrer abschlieRenden Bewertung wird die
Kommission auch priifen, inwieweit die von einem Teil der Zustellbranche umgesetzten Lésungen
(z. B. durch offene Standards und/oder einen diskriminierungsfreien Zugang) ein ausreichendes Maf}
an Interkonnektivitdt mit anderen auf dem Markt tétigen Betreibern gewahrleisten, um den Online-
Einzelhdndlern wirksame grenziiberschreitende Zustelldienste anzubieten.

Einige der oben genannten Ziele kénnen von den Zustellern offensichtlich nicht allein erreicht
werden. Hier miissen erginzende MalRnahmen (Selbstregulierung) der Online-Einzelhdndler sowie
MafRnahmen der Mitgliedstaaten und ihrer Regulierungsbehérden hinzukommen.

Umsetzung, Uberwachung, Weiterverfolgung

Die Kommission wird mit allen Beteiligten eng zusammenarbeiten, um sicherzustellen, dass die unten
beschriebenen Prozesse so rasch und wirksam wie méglich umgesetzt werden.

Wihrend des Durchfiihrungszeitraums wird die Kommission im Rahmen der einschlagigen Verfahren
MaRnahmen ergreifen, die zu Erleichterungen flihren werden. Da die Bedlrfnisse und Erwartungen
der Online-Einzelhdndler und Verbraucher im Mittelpunkt dieses Fahrplans stehen, wird die
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Kommission sich sorgféltig mit diesen abstimmen, um sicherzustellen, dass jede L&ésung, die im
Zusammenhang mit diesem Fahrplan entwickelt wird, flr diese moglichst relevant ist. Das von der
Kommission jéhrlich veranstaltete Forum der Nutzer von Postdiensten spielt diesbeziiglich eine
besonders wichtige Rolle.

Um Fortschritte, die durch MaRnahmen der Industrie erméglicht werden, zu unterstiitzen und zu
begleiten, wird die Kommission entsprechende Workshops durchfiihren. Diese werden alle potenziell
betroffenen und interessierten Zusteller, Zustellexperten und Vertreter der Online-Einzelhdndler und
der Verbraucher einbeziehen. Die Kommission wird liber diese Workshops (i) dafiir sorgen, dass alle
wichtigen Interessentriger beteiligt sind, (ii) einen Konsens liber die im Einzelnen zu erledigenden
Aufgaben suchen und (iii) eine Bestandsaufnahme der erzielten Fortschritte vornehmen.

Bei MaRnahmen, an denen Mitgliedstaaten, Regulierungs- und Wettbewerbsbehorden beteiligt sind,
wird die Kommission regelméaBige Beratungen im Rahmen der Sitzungen der Gruppe europdischer
Regulierungsbehérden fiir Postdienste, des gemaR der Postrichtlinie eingesetzten Ausschusses der
Mitgliedstaaten und der gemdR der Richtlinie Uber den elektronischen Geschéftsverkehr
geschaffenen Sachverstindigengruppe organisieren. Die mit den Sozialpartnern und insbesondere
dem Ausschuss fiir die Mitgliedstaaten fiir den sozialen Dialog {iber Postdienste bereits laufenden
regelmiBigen Treffen und der Informationsaustausch (iber soziale, 0©kologische und
verkehrsbezogene Fragen im breiteren Kontext werden fortgesetzt.

Die Kommission wird die Entwicklungen wahrend eines Zeitraums von 18 Monaten ab dem Zeitpunkt
der Veroffentlichung dieses Fahrplans (iberwachen. Wenn bestimmte MalRnahmen bis dahin nicht
vollstdndig abgeschlossen wurden oder sich in Anbetracht der gesetzten Ziele nicht als ausreichend
wirksam erwiesen haben, wird die Kommission geeignete Korrekturen vornehmen oder die
Moglichkeit zusatzlicher MaRnahmen priifen, um etwaiges Marktversagen zu korrigieren.

Alle MaBnahmen, die die Kommission in diesem Dokument vorschldgt, sind genau auf den
derzeitigen mehrjdhrigen Finanzrahmen (MFF) (2007-2013) und den neuen MFF 2014-2020
abgestimmt und mit diesen vereinbar. Die Ma8nahmen berthren nicht die Anwendung der EU-
Wettbewerbsregeln. Der Schwerpunkt liegt meist auf B2C-Aspekten, mitunter aber auch auf der B2B-
Zustellung.

Ziel 1: Mehr Transparenz, Informationen und Informationsaustausch fiir alle Akteure in der
Wertschopfungskette des elektronischen Handels

Der Verbraucher ist zwar der ,Initiator” eines Online-Kaufs, ist aber nicht unbedingt in der Lage, die
Anlieferung der bestellten Waren zu kontrollieren. Dies ist darauf zurlickzufiihren, dass die Lieferung
auf der Grundlage eines Vertrags zwischen dem Online-Einzelhdndler und dem/den Zusteller/n
erfoigt. Die Bereitstellung ausreichender, klarer und umfassender Informationen (iber das Spektrum
und die Merkmale der erbrachten Dienstleistungen hilft den Verbrauchern, ihre Bedenken
hinsichtlich der Zusteilung aufzugeben. Die vollstindige Umsetzung der Richtlinie (ber

8




Verbraucherrechte wird sicherstellen, dass die Verbraucher sehr viel besser {iber Preise informiert
sind (z. B. bei der Riicksendung von Waren). Online-Einzelhdndler sind jedoch gut beraten, {iber die
gesetzlichen Informationspflichten hinauszugehen, wenn die Kunden dies wiinschen.

Online-Einzelhdndler missen die Erwartungen der Verbraucher nicht nur im Hinblick auf
Informationen, sondern auch durch die Bereitstellung einfacher, erschwinglicher und zuverlissiger
Frachtdienste erflillen. Am Markt existieren bereits eine Reihe geeigneter Zustellldsungen, die den
Online-Einzelhdndlern, insbesondere KMU, aber oftmals unbekannt sind.*® Online-Einzelhindler
benétigen bessere Informationen iiber verfiigbare Zustelldienste, alternative Zusteller,
Konsolidierungsoptionen und -vermittler sowie grundlegende Leistungsindikatoren (Schnelligkeit,
Riicksendungsmerkmale, Tarife usw.).

Gleichzeitig missen die Gesamtinformationen tiber (grenziiberschreitende) Paketzustellmérkte und -
dienstleistungen verbessert werden. Der Paketzustellmarkt ist derzeit nicht transparent. Daten iiber
Pakete, insbesondere iiber Mengen, Tarife und Endvergiitungen® liegen den Regulierungsbehdrden
oder sonstigen zustdndigen Stellen nicht vor, da die Postbetreiber Daten nicht veréffentlichen oder
aulerhalb des Anwendungsbereichs der universellen Dienstleistungspflicht (Paketregelung) vorlegen.
Die rasche Entwicklung des elektronischen Geschéftsverkehrs macht jedoch mehr Transparenz bei
(grenziiberschreitenden) Paketstrémen erforderlich, so dass der Aufsichtsrahmen dem Zweck
angepasst und so klare Marktdefinitionen und die Uberwachung der Einhaltung eines fairen
Wettbhewerbs moglich gemacht werden.

Etablierte Zusteller und neue Marktteilnehmer benétigen gleichermaRen ein vorhersehbares
Regulierungsumfeld. Jiingste Studien und Berichte®” sowie die Beitrige zum Griinbuch haben
bestdtigt, dass auch weiterhin Zugangsbarrieren fiir bestimmte Postzustellmirkte bestehen.
Alternative Postbetreiber sowie Online-Einzelhdndler argumentieren, dass es noch Raum fir
Verbesserungen bei der Anwendung der Richtlinie tiber Postdienste (PSD) gibt. Bei der Anwendung
der Bestimmungen zur Umsetzung der Postrichtlinie liegt der Schwerpunkt eindeutig auf der
Erbringung von Briefpostdiensten und der Gewahrleistung der Erbringung des Universaldienstes.
Nationale Regulierungs- und Wettbewerbsbehorden sowie die Kommission miissen in der Lage sein,
regulatorische Bedenken und Wettbewerbsverzerrungen auf den Paketzustellmérkten auszumachen
und erforderlichenfalls KorrekturmaRnahmen zu ergreifen. Wettbewerbsbedenken konnten sich
beispielsweise in Bezug auf Marktmissbrauch ergeben, wie unzuldssige Quersubventionen,
ungerechtfertigt hohe Preise (d.h. unter Verletzung der Grundsitze des Artikels 14 Absatz 3
Buchstabe b Ziffer iv der PSD), Verdrangungstarife fiir die (grenzliberschreitende) Paketzustellung
oder ungerechtfertigte Verweigerung des Zugangs zu Zustellnetzen oder deren Kernbestandteile (z. B.
Datenbanken mit Adressen).

8 Siehe FTl, Studie iber die grenztiberschreitende Paketzustellung, 2011.

19 Zusteller, die Pakete in ein anderes Land versenden, vergiiten den Zusteller firr die Handhabung und Lieferung dieser
Pakete an den Bestimmungsort in Féllen, in denen sie kein integriertes Zustellnetz betreiben. Fir die Zwecke dieses
Dokuments wird dieses Verglitungssystem als Endvergiitung bezeichnet (z. B. sind Endvergiitungen dhnliche Vergiitungen
wie im Falle von Briefsendungen; im Sinne des Systems des Weltpostvereins (UPU) werden Endverglitungen fur Pakete als
Endvergtitungsanteile bezeichnet).

P WIK, The role of Regulators, 2011; Study on the main developments in the postal sector, 2013.



In Artikel 22a der PSD heifit es: ,Die Mitgliedstaaten stellen (...) sicher, dass die Postdiensteanbieter
insbesondere den nationalen Regulierungsbehérden alle Informationen, einschlieflich finanzieller
Angaben und Angaben zur Bereitstellung des Universaldienstes, liefern, um die Ubereinstimmung mit
der Richtlinie zu gewéhrleisten und zu (...) klar festgelegten statistischen Zwecken”. Die Anwendung
der Richtlinie ist nicht auf Universaldienstverpflichtungen beschrdnkt, sondern kann auch zur
Einbeziehung von Informationen (iber andere Post- (Paket) Lieferungen genutzt werden. Auch ist die
Richtlinie nicht streng auf bestimmte Anbieter von Universaldiensten begrenzt. In Bezug auf Absatz 3
stellen die Mitgliedstaaten sicher, dass die nationalen Regulierungsbehérden der Kommission auf
deren Verlangen zweckdienliche und relevante Informationen liefern, die sie zur Wahrnehmung ihrer
Aufgaben im Rahmen dieser Richtlinie benétigt. Auf dieser Grundlage sollten die Mitgliedstaaten das
volle Potenzial zur Gewishrleistung der Transparenz auf den globalen Paketzustellmadrkten
ausschopfen. Die Kommission unterstiitzt die Mitgliedstaaten bei der Erstellung eines statistischen
Rahmens fir alle relevanten Paketdaten. Diese Arbeiten erfolgen in enger Zusammenarbeit mit der
Gruppe europdischer Regulierungsbehdrden fiir Postdienste (ERGP), die bereits damit begonnen hat,
Uber eine gemeinsame statistische Methode der Datenerhebung nachzudenken, die von allen
nationalen Regulierungsbehoérden angewandt werden wiirde.

MaBnahme 1: Verbesserung der Informationen fiir Verbraucher iiber die Merkmale und Kosten
verschiedener Zustell- und Riicksendungsmoglichkeiten, die auf den Websites der Online-
Einzelhdndler angeboten werden

Online-Einzelhiéindler sollten:

e |eicht verstdndliche Informationen (ber Zustell- und Riicksendungsmoglichkeiten zur
Verfligung stellen. Die Informationen sollten alle einschligigen Merkmale der
verschiedenen Lieferoptionen (insbesondere hinsichtlich des Lieferzeitraums, eventueller
Méoglichkeiten bei der Verfolgung der Lieferung, verschiedene Optionen fiir die Lieferung
auf der letzten Meile und fir die Kurierdienste sowie Tarife fir
Riicksendungsmoglichkeiten) und die zugehérigen Tarife abdecken. Dieses Ziel kénnte
unter anderem wie folgt erreicht werden:

- Verabschiedung eines (freiwilligen) Verhaltenskodexes in den ndchsten 18 Monaten
oder eines Kodexes bewdhrter Praktiken, der von den Online-Einzelhindlern
konzipiert und befolgt wird. Der Kodex sollte auf die Vollstdndigkeit und die
Prdsentation von Informationen Uber Zustell- und Riicksendeleistungen eingehen und
sicherstellen, dass die besonderen Erfordernisse und Zwéinge kleinerer Online-
Einzelhdndler beriicksichtigt werden: Auch wenn es kleinere Online-Einzelhdndler
unter Umstdanden schwierig finden konnen, solche Angaben zu liefern, dirfte die
Bereitstellung von wichtigen Mindestangaben in ihrem eigenen Interesse liegen, wenn
sie das Vertrauen ihrer (potenziellen) Kunden gewinnen wollen;

- Angaben zu Zustellanforderungen bei der Konzeption und Handhabung von
Gltesiegeln im elektronischen Geschiftsverkehr sowie;
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- Optionen fiir die Verbraucher, um Online-Einzelhdndlern Rickmeldungen zu
Erfahrungen mit der Zustellung zu geben

Die Kommission wird:

e spezielle Sitzungen mit Online-Einzelhdndlern und Verbrauchervertretern zur
Unterstiitzung dieser Arbeiten(en) organisieren und die Fortschritte messen.

Maflnahme 2: Verbesserung der Informationen fiir Online-Einzelhindler Giber die Zustelldienste,
die sie in Anspruch nehmen kénnen

Unter Berlcksichtigung maoglicher Synergien mit bestehenden Strukturen und verwandten
Initiativen wie z. B. die e-Fracht Initiative der Kommission®,

sollten die Zusteller und Online-Einzelhédndler (zusammen):

e eine gemeinsame Definition der grundlegenden Konzepte und Merkmale der
Zustelldienste auf der Grundlage der Verbraucherbedirfnisse anstelle von
Logistikverfahren entwickeln. Diese kénnte sich auf Bereiche wie Paketabmessungen
(GroRe, Gewicht), Lieferfristen (Schnelligkeit) oder zusatzlich angebotene Leistungen
(z. B. in Form von Verfolgung der Lieferung, Versicherungen usw.) erstrecken und
sowohl Online-Einzelhdndlern als auch Verbrauchern dabei helfen, Angebote zu
vergleichen und fundierte Entscheidungen zu treffen;

e einen besseren Zugang zu Informationen fiir Online-Einzelhédndler auf nationaler und
grenziiberschreitender Ebene gewihrleisten. Die Informationen sollten Folgendes
abdecken: Zustelllosungen in den EU-Mitgliedstaaten in Bezug auf Lieferfristen
(Schnelligkeit), Tarife, Riicksendeoptionen, allgemeine Bedingungen fiir den Zugang zu
diesen Dienstleistungen usw.). Auch sollten Angaben zu Diensten gemacht werden,
die von allen relevanten Akteuren erbracht werden, einschlielich alternativer
Zusteller, Paketzustellvorbereiter, Paket-Broker und anderer Intermedidre usw. Dieses
Ziel kbnnte unter anderem wie folgt erreicht werden:

- vergleichende Websites (zu Preisen und/oder Dienstleistungsmerkmalen);

- Plattformen (Webportale), die Online-Einzelhdndlern Zugang zu &ffentlich
verfliigbaren Informationen verschaffen und eine Mindestzahl von Daten und
Informationen so wie oben erwdhnt enthalten.

Die Prdsentationsinstrumente sollten offen und fiir alle Online-Einzelhdndler verfiigbar
sein, und jedem Zusteller oder Vermittier sollte es gestattet werden, seine

% a_Fracht-Initiative der Kommission; http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-
efreight/background.pdf, siehe auch die jiingste Initiative der International Post Corporation wie oben erwéhnt
(Abschnitt D).
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Dienstleistungen Uber dieses Instrument auf der Grundlage nicht diskriminierender
Zugangsbedingungen zu prasentieren, Diese Instrumente soliten der
Verbraucherdimension Rechnung tragen.

Die Branche wird aufgefordert, die in der e-Fracht-Initiative entwickelten Standards zu
berticksichtigen, da diese die Grundiage fiir die Entwicklung dhnlicher Web-Instrumente
wie multimodaler Frachtroutenplaner bilden.

Die Kommission wird:

e spezielle Treffen und Workshops fiir alle relevanten Interessengruppen organisieren
und dabei insbesondere auch private Zusteller einbeziehen; die erwarteten Ergebnisse
klar abstecken (einschlieBlich ihres Zeitplans) und eine Bestandsaufnahme der
erzielten Fortschritte vornehmen;

e den Schwerpunkt der Tagesordnung des jahrlichen Forums der Nutzer von
Postdiensten auf die Bewertung der erzielten Fortschritte legen.

MaBnahme 3: Erhdhte Transparenz auf den (grenziiberschreitenden) Zustellméarkten, bei den
Zustelldiensten und Qualitdtsstandards auf der Grundlage der Richtlinie {iber Postdienste

Die Mitgliedstaaten sollten:

e auf der Grundlage der bereits von der ERGP durchgefiihrten vorbereitenden Arbeiten
zur Methode gemaR Artikel 22a der PSD einen klaren statistischen Rahmen abstecken,
der den nationalen Regulierungsbehdrden die Erhebung relevanter Marktdaten Uber
inldndische und grenziberschreitende Paketstréme von Seiten sdmtlicher Anbieter
von Postdiensten ermoglicht, die auf den Markten fiir Endverbraucher (,,B2C“) und
Geschaftskunden (,B2B“) tdtig sind, einschlieRlich Vermittler, Paketzustellvorbereiter
und alternativer Betreiber. Zu erhebende Daten sollten zumindest die Mengen, Tarife,
Endverglitungen, angebotenen Dienstleistungen, allgemeinen Bedingungen fiir den
Zugang zu Dienstleistungen und Qualitadtsstandardniveaus abdecken;

e Schritte in die Wege leiten, um zu gewdhrleisten, dass die Nutzer und Anbieter von
Postdiensten regelmaRig und transparent hinreichend detaillierte Informationen Gber
die besonderen Merkmale der von den Universaldienstanbieter{n) angebotenen
Universaldienste erhalten (vor allem in Bezug auf grundlegende Paketzustelldienste).
Die benannten Universaldiensteanbieter soliten die verschiedenen
Paketzustellmoglichkeiten, die Teil des Universaldienstes sind, sowie deren Merkmale,
einschlieRlich der Tarife, klarer erldutern.

Nationale Regulierungsbehérden sollten:

e jdhrlich die relevanten Marktdaten zu den inléndischen und grenziiberschreitenden
Paketstromen aller Anbieter von Postdiensten veréffentlichen, die auf den
Paketmaérkten flr Endverbraucher (,B2C“) und Geschéftskunden (,B2B*) tatig sind,
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einschlieBlich Vermittler, Paketzustellvorbereiter und alternativer Betreiber.

Parallel dazu wird die Kommission:

¢ eine Studie in Auftrag geben, die sich mit den Anforderungen an die Transparenz
beschaftigt, und entsprechende Instrumente férdern, z. B. durch die Einfiihrung eines
Anzeigers fir Zustellleistungen;

e auf (grenziiberschreitende) Paketzustellentwicklungen und -herausforderungen im
Zusammenhang mit dem im ersten Quartal 2014 zu veréffentlichenden PSD-
Umsetzungsbericht eingehen. Mit dem Bericht wird versucht, die jlngsten
Entwicklungen im groBeren Zusammenhang der EU-Postpolitik und des sich
wandelnden Charakters des Postsektors zu sehen. Mit diesem Fahrplan soll die
erforderliche MafRnahme zur Paketzustellung im Rahmen des elektronischen
Geschéaftsverkehrs ergriffen werden, und der Umsetzungsbericht wird diese
Dimension bei der Bewertung der Gesamtsituation und kiinftiger Herausforderungen
fir den Postsektor beriicksichtigen;

e sicherstellen, dass sich die Gruppe europdischer Regulierungsbehorden fiir Postdienste
auf grenziiberschreitende Paketzustellungen konzentriert, insbesondere mittels:

- Berichterstattung tiber Qualitdtsdienstleistungsnormen und statistische Daten;

- Durchfiihrung einer Uberpriifung, um festzustellen, ob ein Marktversagen auf den
grenziiberschreitenden Paketzustellmarkten vorliegt, das zusatzliche MaRnahmen
erforderlich macht.

MaRBnahme 1: Verbesserung der Informationen fiir Verbraucher iiber die Merkmale und Kosten
verschiedener Zustell- und Riicksendungsmaoglichkeiten, die auf den Websites der Online-
Einzelhdndler angeboten werden

Online-Einzelhéndler sollten:

o leicht verstdndliche Informationen (ber Zustell- und Ricksendungsmoglichkeiten zur
Verfigung stellen. Die Informationen sollten alle einschldgigen Merkmale der
verschiedenen Lieferoptionen (insbesondere hinsichtlich des Lieferzeitraums, eventueller
Méglichkeiten bei der Verfolgung der Lieferung, verschiedene Optionen fiir die Lieferung
auf der letzten Meile wund fiir die Kurierdienste sowie Tarife fir
Ricksendungsmdglichkeiten) und die zugehdorigen Tarife abdecken. Dieses Ziel kénnte
unter anderem wie folgt erreicht werden:

- Verabschiedung eines (freiwilligen) Verhaltenskodexes in den nachsten 18 Monaten
oder eines Kodexes bewidhrter Praktiken, der von den Online-Einzelhdndlern
konzipiert und befolgt wird. Der Kodex sollte auf die Vollstindigkeit und die
Prasentation von Informationen liber Zustell- und Riicksendungleistungen eingehen
und sicherstellen, dass die besonderen Erfordernisse und Zwdnge kleinerer Online-
Einzelhandler beriicksichtigt werden: Auch wenn es kleinere Online-Einzelhéndler
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unter Umstidnden schwierig finden koénnen, solche Angaben zu liefern, dirfte die
Bereitstellung von wichtigen Mindestangaben in ihrem eigenen Interesse liegen, wenn
sie das Vertrauen ihrer (potenziellen) Kunden gewinnen wollen;

- Angaben zu Zustellanforderungen bei der Konzeption und Handhabung von
Gutesiegeln im elektronischen Geschéaftsverkehr sowie

- Optionen fiir die Verbraucher, um Online-Einzelhdndlern Riickmeldungen zu
Erfahrungen mit der Zustellung zu geben.

Die Kommission wird:

e spezielle Sitzungen mit Online-Einzelhdndlern und Verbrauchervertretern zur
Unterstiitzung dieser Arbeiten{en) organisieren und die Fortschritte messen.

MaRBnahme 2: Verbesserung der Informationen fiir Online-Einzelhédndler iiber die Zustelldienste,
die sie in Anspruch nehmen konnen

Unter Berlicksichtigung mdoglicher Synergien mit bestehenden Strukturen und verwandten
Initiativen wie z. B. die e-Fracht Initiative der Kommission?,

soliten die Zusteller und Online-Einzelhédndler (zusammen):

e eine gemeinsame Definition der grundlegenden Konzepte und Merkmale der
Zustelidienste auf der Grundlage der Verbraucherbedirfnisse anstelle von
Logistikverfahren entwickeln. Diese kdnnte sich auf Bereiche wie Paketabmessungen
(GréRe, Gewicht), Lieferfristen (Schnelligkeit) oder zusdtzlich angebotene Leistungen
(z. B. in Form von Verfolgung der Lieferung, Versicherungen usw.) erstrecken und
sowohl Online-Einzelhdndlern als auch Verbrauchern dabei helfen, Angebote zu
vergleichen und fundierte Entscheidungen zu treffen;

e einen besseren Zugang zu Informationen fiir Online-Einzelhédndler auf nationaler und
grenzliberschreitender Ebene gewihrleisten. Die Informationen sollten Folgendes
abdecken: Zustellldsungen in den EU-Mitgliedstaaten in Bezug auf Lieferfristen
{(Schnelligkeit), Tarife, Riicksendeoptionen, allgemeine Bedingungen fiir den Zugang zu
diesen Dienstleistungen usw.). Auch sollten Angaben zu Diensten gemacht werden,
die von allen relevanten Akteuren erbracht werden, einschlieRlich alternativer
Zusteller, Paketzustellvorbereiter, Paket-Broker und anderer Intermedidre usw. Dieses

2 a.Fracht-Initiative der Kommission; http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-
efreight/background.pdf, siehe auch die jlingste Initiative der International Post Corporation wie oben erwédhnt
(Abschnitt D).
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Ziel konnte unter anderem wie folgt erreicht werden:
- vergleichende Websites (zu Preisen und/oder Dienstleistungsmerkmalen);

- Plattformen (Webportale), die Online-Einzelhéndlern Zugang zu &ffentlich
verfligbaren Informationen verschaffen und eine Mindestzahl von Daten und
Informationen so wie oben erwihnt enthalten.

Die Prdsentationsinstrumente sollten offen und fir alle Online-Einzelhdndler verfiigbar
sein, und jedem Zusteller oder Vermittler sollte es gestattet werden, seine
Dienstleistungen (ber dieses Instrument auf der Grundlage nicht diskriminierender
Zugangsbedingungen zu prdsentieren. Diese Instrumente sollten der
Verbraucherdimension Rechnung tragen.

Die Branche wird aufgefordert, die in der e-Fracht-Initiative entwickelten Standards zu
berlicksichtigen, da diese die Grundlage fiir die Entwicklung dhnlicher Web-Instrumente
wie multimodaler Frachtroutenplaner bilden.

Die Kommission wird:

s spezielle Treffen und Workshops fiir alle relevanten Interessengruppen organisieren
und dabei insbesondere auch private Zusteller einbeziehen; die erwarteten Ergebnisse
kiar abstecken (einschlieflich ihres Zeitplans) und eine Bestandsaufnahme der
erzielten Fortschritte vornehmen;

o den Schwerpunkt der Tagesordnung des jdhriichen Forums der Nutzer von
Postdiensten auf die Bewertung der erzielten Fortschritte legen.

MaBnahme 3: Erhéhte Transparenz auf den (grenziiberschreitenden) Zustelimérkten, bei den
Zustelldiensten und Qualitétsstandards auf der Grundlage der Richtlinie iiber Postdienste

Die Mitgliedstaaten sollten:

o auf der Grundlage der bereits von der ERGP durchgefiihrten vorbereitenden Arbeiten
zur Methode gemaR Artikel 22a der PSD einen klaren statistischen Rahmen abstecken,
der den nationalen Regulierungsbehdrden die Erhebung relevanter Marktdaten tber
inldndische und grenzliberschreitende Paketstréme von Seiten sdmtlicher Anbieter
von Postdiensten ermdéglicht, die auf den Méarkten fiir Endverbraucher (,,B2C*) und
Geschéftskunden (,,B2B“) tatig sind, einschlieBlich Vermittler, Paketzustellvorbereiter
und alternativer Betreiber. Zu erhebende Daten soliten zumindest die Mengen, Tarife,
Endvergiitungen, angebotenen Dienstieistungen, allgemeinen Bedingungen fir den
Zugang zu Dienstleistungen und Qualitadtsstandardniveaus abdecken;

e Schritte in die Wege leiten, um zu gewéhrleisten, dass die Nutzer und Anbieter von
Postdiensten regelméfig und transparent hinreichend detaiilierte Informationen Ulber
die besonderen Merkmale der von den Universaldienstanbieter(n) angebotenen
Universaldienste erhalten (vor allem in Bezug auf grundlegende Paketzustelldienste).
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Die benannten Universaldiensteanbieter sollten die verschiedenen
Paketzustellmdglichkeiten, die Teil des Universaldienstes sind, sowie deren Merkmale,
einschlieBlich der Tarife, klarer erldutern.

Nationale Regulierungsbehdrden sollten:

e jihrlich die relevanten Marktdaten zu den inldndischen und grenziiberschreitenden
Paketstromen aller Anbieter von Postdiensten veroffentlichen, die auf den
Paketmairkten fiir Endverbraucher (,B2C“) und Geschaftskunden (,B2B“) tdtig sind,
einschlieBlich Vermittler, Paketzustelivorbereiter und alternativer Betreiber.

Parallel dazu wird die Kommission:

e eine Studie in Auftrag geben, die sich mit den Anforderungen an die Transparenz
beschiftigt, und entsprechende Instrumente férdern, z. B. durch die Einfuhrung eines
Anzeigers flir Zustellleistungen;

o auf (grenziberschreitende) Paketzustellentwicklungen und -herausforderungen im
Zusammenhang mit dem im ersten Quartal 2014 zu verdffentlichenden PSD-
Umsetzungsbericht eingehen. Mit dem Bericht wird versucht, die jlngsten
Entwicklungen im groBeren Zusammenhang der EU-Postpolitik und des sich
wandelnden Charakters des Postsektors zu sehen. Mit diesem Fahrplan soll die
erforderliche MafRnahme zur Paketzustellung im Rahmen des elektronischen
Geschéftsverkehrs ergriffen werden, und der Umsetzungsbericht wird diese
Dimension bei der Bewertung der Gesamtsituation und kiinftiger Herausforderungen
fir den Postsektor beriicksichtigen;

» sicherstellen, dass sich die Gruppe europdischer Regulierungsbehdrden fiir Postdienste
auf grenzliberschreitende Paketzustellungen konzentriert, insbesondere mittels:

- Berichterstattung iber Qualitdtsdienstleistungsnormen und statistische Daten;

- Durchfiihrung einer Uberpriifung, um festzustellen, ob ein Marktversagen auf den
grenziiberschreitenden Paketzustellmdrkten vorliegt, das zusitzliche MaRBnahmen
erforderlich macht.

Ziel II: Bessere Verfiigbarkeit, Qualitit und Erschwinglichkeit von Zustellmoglichkeiten

Online-Einzelhdndler, insbesondere KMU und Kleinstunternehmen in entlegenen Gebieten oder
Regionen in Randlage, kénnen nur dann erfolgreich sein, wenn ihnen erschwingliche und effiziente
Zustellmoglichkeiten zur Verfiigung stehen.

Zusteller, Handelskammern und Online-Einzelhdndler sind bereits dabei, bewahrte Verfahren zur
Unterstiitzung der KMU bei der Nutzung des Internet zu ermitteln und die Nutzerfreundlichkeit flr
den Endverbraucher zu erhéhen.
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Angesichts der sich stdndig weiterentwickelnden Bediirfnisse und Erwartungen sowohl der Online-
Einzelhdndler als auch ihrer Kunden sind nachhaltige Innovationen bei den Zustellverfahren, -
produkten und -dienstleistungen unerldsslich. Eine bessere Interoperabilitdt zwischen den Zustellern
ist wichtig, um Zustellmdglichkeiten weiter zu entwickeln, die in Bezug auf Qualitit (hdhere
Geschwindigkeit, bessere Effizienz und Zuverlassigkeit), Erschwinglichkeit und Zuginglichkeit® auf
die jeweiligen Bediirfnisse der Online-Einzelhdndler und Verbraucher zugeschnitten sind und somit
die Nutzerfreundlichkeit fir den Verbraucher, eine qualitativ hochwertige endgiiltige Zustellung
(,,letzte Meile”) und voli funktionsfahige Ricksendeverfahren gewihrleisten.

Derzeit wird eine Reihe von Initiativen auf EU-Ebene ergriffen, um die Interoperabilitdt und
innovative Datenflusslésungen zu verbessern. ** Bewidhrte Praktiken und technologische
Forschungsprogramme, bei denen Logistikunternehmen und Online-Einzelhdndler gemeinsam
Projekte entwickeln kénnen, wurden bereits verabschiedet. Organisationen wie die [nternational
Post Corporation haben vor kurzem weitere Projekte in diesem Bereich lanciert.
Grenziiberschreitende Handelsstréme wirden erheblich von offenen Schnittstellen fir die
Informationsfliisse, Losungen fir die Rickverfolgbarkeit (,track and trace”) zwischen
Transportunternehmen, Kennzeichnungssystemen, besseren Vorabankindigungssystemen zur
Abfertigung ankommender grenziberschreitender Sendungen wund besseren/einfacheren
Riicksendemdglichkeiten profitieren. Dariiber hinaus wiirde eine systematischere Aggregatlon von
Mengen kleiner Einzelhdndler Mengenrabatte gestatten.

Folglich steht auer Frage, dass ein fairer Wettbewerb in der EU und die Festlegung von Normen zur
Verbesserung der Verkniipfung der innergemeinschaftlichen Handelsstréme positive Auswirkungen
auf die internationale Wettbewerbsfahigkeit der EU sowohl beim elektronischen Handel als auch auf
den Zustellmarkten haben diirften.

Mit einer verstdrkten Zusammenarbeit auf ERGP-Ebene zwischen den nationalen
Regulierungsbehérden wird sichergestellt, dass die bestehenden rechtlichen Instrumente
grenziiberschreitend besser durchgesetzt werden.

MaBnahme 4: Forderung einer verbesserten Interoperabilitit bei der Paketzustellung zur
Unterstiitzung eines effizienten grenziiberschreitenden Handels

Zusteller und Online-Einzelhdndler sollten:

o Losungen zur Verkniipfung der Informationssysteme und offener Schnittstellen entwickeln,
um den Datenaustausch zwischen Informationssystemen in einem Umfeld mit multiplen
Betreibern zu gestatten; insbesondere sollten sie grenziiberschreitende Losungen fiir die
Riickverfolgbarkeit , die Kennzeichnung und damit verbundene Verfahren entwickeln, die

= Interoperabilititsprobleme, wie die bestehende Vielzahl von Adressierungs- und Kennzeichnungsnormen und die
unzureichende Interoperabilitdt von Informationssystemen, erhéhen die Zustellkosten und steigern dadurch die von den
Online-Einzelhéndlern zu entrichtenden Zustellpreise.

% giehe insbesondere die e-Fracht-Initiativen; http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-
efreight/background.pdf ; EU-Studie~2013 Gber den elektronischen Geschaftsverkehr.
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starker zu harmonisieren sind;

s | 6sungen flr eine effizientere Riicksendung entwickeln, zu denen auch Optionen fir die
Zusammenarbeit und Konsolidierung mit Blick auf eine Kostensenkung flr die Zustellung
auf der , letzte Meile” gehoren.

Alle Lésungen sollten auf der Basis offener Normen und Infrastrukturen ins Auge gefasst
werden, und der Zugang zu ihnen sollte nichtdiskriminierend sein. Die Branche wird vor allem
aufgefordert, den Entwicklungen im Rahmen der e-Fracht-Initiative geblihrend Rechnung zu
tragen. Erschwingliche Losungen fiir die Riickverfolgbarkeit sollten insbesondere bei Paketen
unter 2 kg zur Verfligung gestellt werden, die einen wesentlichen Anteil der Paketzustellung im
Rahmen des elektronischen Handels ausmachen.

Die Kommission wird:
o die Fortschritte Gberwachen und regelméRig tiberpriifen;

e dem Europdischen Komitee fiir Normung (CEN) im Einklang mit Artike!l 20 der PSD ein
Mandat zur Entwicklung freiwilliger Normen betreffend die Besonderheiten der
Paketzustelldienste, vor allem aber fiir ein gemeinsames Adressierungssystem erteilen,
sofern dies méglich ist.

Ziel llI: Bessere Beschwerde- und Streitbeilegungsverfahren fiir Verbraucher

Fast 40 % der Verbraucher geben an, dass Probleme hinsichtlich der Zustellung sie vom Online-
Einkauf abhalten®. Die Verbraucher befiirchten insbesondere, dass sie keinen ausreichenden Schutz
bei einem Problem mit der Zustellung haben, z. B. im Falle der Nichtzustellung, Zustellverzégerungen
oder unangemessenen Riicksendeméglichkeiten.

Auf der Grundlage der neuen Rechtsvorschriften fiir den Verbraucherschutz sollten die Beteiligten
gemeinsam an nutzerfreundlichen Lésungen zur Behandlung von Beschwerden und der Beilegung
potenzieller Streitfdlle arbeiten. In diesem Bereich arbeitet die IPC derzeit an einer Verbesserung der
Behandlung von Verbraucherbeschwerden, indem Telefonzentralen der beteiligten Zusteller und
gemeinsame Kundendienstsysteme fiir (bei der Sendung verfolgte) Produkte miteinander verbunden
werden. Dariiber hinaus sollten auch weitere laufende Projekte ermittelt und Optionen auf der
Grundlage bestehender Lésungsansdtze weiter entwickelt werden.

MaRnahme 5: Mehr Verbraucherschutz®®

% Eurobarometer Spezial Nr. 398, 2013 fiir 2012; 47% in 2010 (Cons Focus, 11/ 2010).
% Dieser Fahrplan enthélt keine konkreten MaRnahmen zur Produktsicherheit, die bereits Gegenstand der Mitteilung der

Kommission {iber 20 MaBnahmen fiir sicherere und konforme Produkte fir Europa vom 13.2.2013, KOM(2013) 76 endgiiltig,
waren.
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Zusteller, Online-Einzelhdndler und Verbraucherverbénde sollten (gemeinsam):

e eine bessere Zusammenarbeit im Hinblick auf die Behandlung von Beschwerden und
den Aufbau von Verbraucherschutzsystemen gewdéhrleisten.

Die Mitgliedstaaten sollten:

e den Riickgriff auf alternative Streitbeilegungsmechanismen bei der Paketzustellung
fordern, so wie sie im Rahmen der Umsetzung der Richtlinie {ber alternative
Streitbeilegung entwickelt werden.

Die Kommission wird:

® mit der Zustellung verbundene Fragen (z. B. Transparenzanforderungen in Bezug auf
Informationen Uber die Kosten der Zustellung und Rilcksendung, Haftung der
Zusteller) im Zusammenhang mit den (2014) anstehenden Leitlinien zur Umsetzung
der Richtlinie ber die Rechte der Verbraucher gegeniiber Strafverfolgungsbehtrden
der Mitgliedstaaten hervorheben;

e die Europdische Gruppe der Regulierungsbehdrden fir Postdienste (ERGP) ersuchen,
Verbraucherbeschwerden im  Zusammenhang mit  (grenziiberschreitenden)
Paketzusteliungen zu analysieren;

e dem Europdischen Komitee fiir Normung (CEN) im Einklang mit Artikel 20 der PSD ein
Mandat zur Entwicklung (freiwilliger) Standardisierungsinstrumente fiir die Bewertung
von Beschwerden Uber beschidigte, zu spidt zugestellte oder verloren gegangene
Pakete erteilen.
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ANHANG: Ubersicht iiber die MaBnahmen

Akteure: Ziel 1: Mehr Ziel II: Bessere Ziel lll: Bessere
Transparenz und Verfiigbarkeit, Beschwerde- und
Informationen Qualitat und Streitbeilegungsverfahren
Erschwinglichkeit fiir Verbraucher
von Zustellldsungen
Zusteller zusammen | Gewdhrleistung eines Entwicklung von Verbesserung der
mit Online- besseren Zugangs zu Lésungen fur eine Streitbeilegungsmechanismen

Einzelhdndlern

Informationen iiber die
Zustelllésungen fiir Online-
Einzelhdndler auf nationaler
und grenzitberschreitender
Ebene (neue/verbesserte
Instrumente, gemeinsame
Standards)

bessere Interoperabilitdt
(miteinander
verbundene
Informationssysteme;
grenziiberschreitende
Lésungen fiir die
Rickverfolgbarkeit und
Verfolgung,
Kennzeichnung und
damit verbundene
Verfahren, fir eine
verstarkte
Standardisierung;
effizientere
Riicksendelésungen;
Jletzte Meile”)

und Verbraucherschutzsysteme

Online-Einzelhédndler

Gewdhrleistung
angemessener
Informationen fiir
Verbraucher liber die
Websites der Online-
Einzelhdndler

Mitgliedstaaten,
Regulierungsbehérden

Verstirkte Bereitstellung
von Informationen Uber
Paketzustelldienste und
Paketmarkte auf nationaler
Ebene

Mitgliedstaaten: - auf der
Grundlage der laufenden
ERGP-Arbeiten Absteckung
eines klaren statistischen
Rahmens zur Erhebung
relevanter Marktdaten (iber
inldndische und
grenziiberschreitende
Paketzustellungen von
Seiten s@mtlicher Anbieter
von Postdiensten

- Festlegung klarer
nationaler Qualitdtsnormen
fiir die
(grenziiberschreitende)
Paketzustellung im Rahmen
der
Universaldienstverpflichtung

Mitgliedstaaten: - Umsetzung
und Forderung der Anwendung
der Informationspflichten bei
Fernabsatz- und auBerhalb von
Geschaftsraumen
geschlossenen Vertrigen, die
sich aus der Richtlinie iiber
Verbraucherrechte noch vor
dem tatséchlichen Zeitpunkt
des Inkrafttretens dieser
Bestimmungen ergeben

- Entwicklung von Mechanismen
fiir samtliche
Paketzustelldienste im Einklang
mit Artikel 19 der PSD und der
ADR, (Alternative
Streitbeilegungsverfahren)
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und Gewabhrleistung einer
unabhéngigen Uberwachung

Nationale
Regulierungsbehdrden:
jahrliche Veroffentlichung
der Ergebnisse der
statistischen Daten und der
Messung der Qualitat der
Dienstleistungsstandards

Europdische
Kommission

- Lancierung einer Studie
Uber Transparenz auf den
Paketzusteliméarkten und bei
den Dienstleistungen

- Verbffentlichung des

5. Berichts {iber die
Anwendung der PSD unter
umfassender Behandlung
des Paketsegments

- Ersuchen der Europédischen
Gruppe der
Regulierungsbehérden fiir
Postdienste {ERGP) um
Berichterstattung tber die
Qualitdt der
Dienstleistungserbringung
und die Bereitstellung
statistischer Daten {iber
Pakete und um
Durchfihrung einer
Uberpriifung der Mirkte fiir
die grenzitberschreitende
Paketzustellung

- Erteilung eines
Mandats an die
européischen
Normungsgremien zur
Entwicklung freiwilliger
Normen fiir gemeinsame
Adressierungssysteme

- Hervorhebung mit der
Zustellung verbundener Aspekte
im Zusammenhang mit den
(2014) anstehenden Leitlinien
zur Umsetzung der Richtlinie
iiber die Verbraucherrechte

- Ersuchen an die ERGP,
Verbraucherbeschwerden im
Zusammenhang mit
(grenziiberschreitenden)
Paketzustellungen zu
analysieren

- Erteilung eines Mandats an die
europdischen
Normungsgremien zur
Entwicklung freiwilliger Normen
fiir die Bewertung von
Beschwerden

- RegelmiRige Uberwachung und Uberpriifung der Fortschritte

- Organisation spezieller Treffen und Workshops fiir alie relevanten
Interessengruppen, um die erwarteten Ergebnisse klar abzustecken
(einschlieRlich ihres Zeitplans) und die erzielten Fortschritte zur Kenntnis zu

nehmen

- Fokussierung der Tagesordnung des jihrlichen Forums der Nutzer von
Postdiensten auf die Bewertung der erzielten Fortschritte

- Diskussion von Fragen, die fiir die Mitgliedstaaten in den Ausschiissen von
Bedeutung sind, die im Rahmen der Postdienste-Richtlinie und der Richtlinie
iiber den elektronischen Geschéftsverkehr eingesetzt wurden

- Gewihrleistung, dass die Arbeitsprogramme der ERGP 2014/15 die in diesem
Fahrplan festgelegten Aufgaben angemessen beriicksichtigen

- Bericht iiber die Fortschritte innerhalb von 18 Monaten ab der Annahme dieses

Fahrplans

- Ermittlung zusétzlicher MaRnahmen (legislativer oder nicht legislativer Natur)
fiir den Fall, dass die Durchfiihrung und die Auswirkungen dieses Fahrplans

hinter den Erwartungen zuriick bleiben sollten.
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