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1) Az elektronikus kereskedelem tovibbfejlesztése a kézbesitési szolgéltatasok javitdsa révén

Az elektronikus kereskedelem a virdgzébb és versenyképesebb eurdpai gazdasdg egyik motorija,
amely jelent8s mértékben hozzajérul a gazdasagi névekedéshez és a foglalkoztatashoz. 2013 és 2016
kdzott az elektronikus kereskedelmi dgazat éves névekedési iteme varhatéan meghaladja a 10%-ot
az Eurdpai Unidban.

Az elektronikus kereskedelem ardnya az egyes tagallamokban szémottevé eltéréseket mutat. Mig
2012-ben az egyesiilt kirdlysagi internethasznalok 82%-a vasarolt cikkeket a vildghalon, Romanidban
ugyanez az arany csak 11% volt. A hatdrokon atnylo elektronikus kereskedelem névekedési Gteme
rdadasul elmarad a belféidi elektronikus kereskedelem ndvekedésétél — mig 2012-ben az unids
internetezék 54%-a vasarolt az interneten belféldi elektronikus kereskedétél, csak 14% vasarolt mas
tagéllamban honos e-keresked6tél'. Hasonlé a helyzet a vallalkozasok esetében is, amelyek kérében
14%-os volt a belféldi, és 6% a mds unios tagallambeli vasarlék részére térténd online értékesités
aranya’

Az elektronikus kereskedelemrd! sz6l6 eurdpai bizottsagi kézlemény mas unios kezdeményezésekkel
egyltt® az e-kereskedelem béviilésének egyik kulcstényezGjeként azonositotta az online rendelések
fizikai kiszdllitasat®. Az online kereskeddk altal kinalt kézbesitési szolgéltatdsok — mas tényezSkkel
egyltt — nagymértékben befolyasoljdk a fogyasztdk azon dontését, hogy melyik e-kereskedénél
vasarolnak. A szallitds és a termékek visszakiildése jelenleg mind az unids online vasarlék, mind az
uniés online kiskereskedék szamdra az egyik legfontosabb kérdés®. A Bizottsag 2012. novemberi
»Integrélt unids csomagkézbesitési piac az e-kereskedelem béviilése érdekében” cim(i z6ld kdnyve
meghatarozta a legfontosabb megoldandd problémakat. A zéld kdnyv jelentés hangsllyt fektetett a
hatdrokon atnyulé csomagkézbesitésre®, a kkv-k igényeire és a kevésbé fejlett, illetve nehezebben
elérhet6 régidkra, leszogezve, hogy az e-kereskedelmi szolgdltatdsoknak mérettél és féldrajzi
elhelyezkedéstdl fliggetlenil minden polgar és véllalkozas szamara elérhetének kell lennitik.

! Eurostat [isoc_ec_ibuy]]- 2012.
? Eurostat [isoc_ec_eseln2] -2011, 2013. decemberi, aktualizalt valtozat.

% Az elektronikus kereskedelemré| sz616 kézlemény (COM{2011) 942); az Eurépai Parlament 2010. szeptember 21-i
P7_TA(2010)0320 éllasfoglaldsa az e-kereskedelmi bels piac kialakitasérdl; a digitalizalt egységes piacrdl és az egységes
piac irdnyitasardl sz6l6 tandcsi kovetkeztetések (2012. majus 31.); az Eurdpai Gazdasagi és Szocidlis Bizottsdg 2013. mérciusi
INT 674. sz. véleménye a z6ld kdnyvr6l; az Eurdpai Parlament 2012. december 11-i dlldsfoglaldsa a digitilis egységes piac
megvaldsitasarél (P7_TA-PROV(2012)0468).

“Eza kezdeményezés ezért nem terjed ki az ,elektronikus kézbesitésre” (pl. elektronikus jegyvasarlas, e-kényvek).

® Consumer market study on the functioning of e-commerce and Internet marketing and selling techniques in the retail of
goods (Fogyasztdi piaci tanulmany az e-kereskedelem miikédésérél, az internetes marketingrél és értékesitési technikakrol
az aru-kiskereskedelemben), az Eurdpai Bizottsag Egészség- és Fogyasztdiigyi FSigazgatdsdga megbizasdbdl 2011-ben
késziilt tanulmany; European Cross-border E-commerce (Hatarokon dtny(l6 e-kereskedelem Eurépaban), az Accenture &ltal
az Eurdpai Kiskereskedelmi Kerekasztal részére készitett tanulmany.

°A jelen dtiterv alkalmazasaban minden online rendelt és a fogyaszténak kiszéllitott arucikk ,,csomagnak” minésiil (az
élelmiszerek kivételével). A csomag fogalmat tagan kell értelmezni; abba minden 100 g és 30 kg kdzétti aru beletartozik.



A z6ld konyv elfogadasat kdvetben az érdekelt felek kérében széles korii egyetértés alakult ki mind az
azonositott problémak, mind azok siirgls kezelésének sziikségessége tekintetében. A kézbesitési
szolgaltatok, az elektronikus kiskereskeddk és a fogyasztoi szervezetek kézott konstruktiv parbeszéd
bontakozott ki kilénféle szakmai konferencidkon és mas férumokon. Tébb szolgéltatd megkezdte a
vevéik elvarasainak jobban megfelel6 megolddsok kidolgozasit.

A Bizottsag a jelen dtiterv segitségével biztositani kivanja, hogy miel8bb kézzelfoghats eredményeket
lehessen elérni. Fel kell 1épni annak érdekében, hogy magas szinvonald, hozzéférhets és kedvezd
arfekvésli csomagkézbesitési szolgéltatdsok dlljanak az online kiskeresked6k és a fogyaszték
rendelkezésére a hatarokon atnyuld e-kereskedelemben, megfelelen figyelembe véve a kkv-kat és a
kevésbé fejlett és nehezebben megkdzelithets régidkat (ide sorolva a legkiilsé régidkat is’). A zéld
kdnyv elfogaddsa o6ta elért fejldésre épitve, a jelen dtiterv hdrom f6 célkitiizés koré szervezi a
tennivalékat:

e Fokozott &tldthatésdg és jobb informacidelldtds az e-kereskedelmi értékldnc minden
szereplGje szamara

e A kézbesitési szolgéltatdsok elérhetSségének és mindségének javitdsa, ardnak mérséklése
e Hatékonyabb panaszkezelési és jogorvoslati mechanizmusok a fogyasztdk szamara

A jelen dtiterv a kiilonbdz6 érdekelt felekhez specifikus feladatokat és szerepkordket rendel. A
Bizottsag erre a célra Iétrehozott forumok és miihelytaldlkozdk kialakitasaval kivdnja el@segiteni e
kdzds munkat, és szorosan figyelemmel kiséri majd az el6rehaladdst. 18 hénap elteltével értékelést
készit, hogy felmérje, szlikség van-e kiegészit§ intézkedésekre.

2) A hatdrokon atnyulé csomagkézbesitési szolgdltatasok piacanak hidnyossdgai

A fogyasztok és az elektronikus keresked6k dltal tapasztait fébb kihivdsok

A z6ld kényvhoz kapcsolédd konzulticidra adott valaszok®, valamint a témaval kapcsolatos
felmérések, tanulmanyok és miihelytalalkozok megerdsitik, hogy a kézbesités az e-kereskedelem
altalanos fejlédésének egyik kulcstényez6je. Mindazonaltal a fogyasztdk és az online kiskereskeddk
igényeinek és elvardsainak nem minden esetben felel meg a kézbesitési szolgaitatdsok gyorsasaga,
min&sége, meghizhatdsaga vagy ara®. Az Eurdpai Fogyasztéi Kozpontok Haldzata altal regisztralt,
hatdrokon atnyuld online vasarldsokkal kapcsolatos fogyasztéi panaszok nagy része kézbesitési
problémakra vonatkozik. A Copenhagen Economics egy kozelmultban készitett tanulmdnya

7 A kérdés fontossagat a legkiilss régidk szamdra mdr a Solbes-jelentés is hangstlyozta, mig a legkiilsé régiokrdl sz616 2012,
évi bizottsagi kdzlemény emlékeztetett arra, hogy a legkiils6 régidk dimenzidjat relevéns esetben az egységes digitalis
piachoz kapcsolédé minden kezdeményezésben figyelembe kell venni.

8 [Link to Summary report Green Paper consultation).

% lasd példaul a mér emlitett fogyasztoi piaci tanulményt az e-kereskedelem mikodésérdl, az internetes marketingrél és
értékesitési technikdkrol az aru-kiskereskedelemben, amely az Eurdpai Bizottsdg Egészség- és Fogyasztoligyi FSigazgatosaga
megbizisidbdl 2011-ben késziilt.




megerdsitette, hogy a kézbesités terén tapasztalt problémak nagymértékben meghatdrozzak azt,
hogy az online vasarlok véglegesitik-e a vasdrldsokat, vagy felhagynak-e az online vasarlasi
prébélkozasokkal™.

A feltdrt f6bb problémak a kovetkezékben foglalhaték éssze:

e A fogyaszték gyakran nem tudjak, milyen szallitasi lehetGségek kozil vélaszthatnak, mikor és
hogyan kézbesithetd szamukra egy csomag, és adott esetben hogyan kiildhetik azt vissza. Szamos
panaszuk targyat képezi a hosszU kézbesitési id6 és a szdllitdsi folyamattal kapcsolatos
informaciék hidnya. Gyakran tulzottnak tartjak a hatarokon atnyulé kézbesités és a nehezebben
megkdzelithetd vagy tdvol fekvd terlletekre torténd kézbesités drait. A panaszok egy madsik
részének targya az, hogy az aruk esetenként sériilien érkeznek a vevShdz, vagy meg sem
érkeznek, esetleg nem a megrendelt cikket kapja meg a vasarld. A fogyaszték sokszor nem
ismerik a rendelkezésiikre all6 panasz- és jogorvoslati mechanizmusokat.

e Az online kiskereskedgk™, kiilondsen a kisebbek, nem rendelkeznek elegend6 informaciéval a

rendelkezésitkre 3ll6 kézbesitési szolgaltatasckrdl, és kevés megfelel6 minGségl (pl.
nyomonkévetési és visszakereshet6ségi funkciét, rugalmas ,utolsé mérfold” (last mile)
megoldasokat biztositd) és ard kézbesitési megoldéas all rendelkezésiikre.

Az online kiskereskedéket szoritja az id6. Vallalkozasuk életképessége attdl fiigg, hogy a
kézbesitési agazat tud-e alacsony koltségek mellett, fogyasztobarat mddon széllitani. Ez
kuldn6sen az e-kereskedelem kisebb szerepl6ire igaz. Az alacsonyabb forgalom miatt 6k nem
rendelkeznek megfelelé alkupoziciéval ahhoz, hogy jelentés arengedményeket érjenek el a
kézbesitési szolgdltatoknal, igy kevésbé kedvezd kézbesitési lehetGségekhez jutnak. Arra sincs
ugyanakkor lehetdségiik, hogy sajat kézbesitési halozatot épitsenek ki. A méretgazdasagossagi
szempontok 3ltal meghatarozott kdrnyezetben nem képesek felvenni a versenyt a nagyobb
online kiskereskeddkkel.

A kézbesitési szolgaltatéknak megfelel6 valaszokat kell taldiniuk vevéik valtozd igényeire, és meg kell
birkdzniuk az elsé és az utolsé mérféld, valamint az dllami postai szolgaltatdsok hozzaadottértékadd-
mentessége jelentette kihivasokkal., A hatdrokon atnyulé kézbesitési szolgaltatasokat szamos egyéb
szabalyozoi és adminisztrativ kovetelmény (pl. vam™), valamint — példaul a nyomon kévetés vagy a
kozos cimkézési rendszerek terén — a kézbesité tarsasagok rendszerei kdzotti interoperabilitas hidnya
is érinti.

Y study on the state of play of EU parcel markets with particular emphasis on e-commerce (Tanulmany az unids
csomagkézbesitési piacokrdl, kiilonds tekintettel az e-kereskedelemre), Copenhagen Economics. Az Eurdpai Bizottsag
megbizdsabdl 2011-ben készilt tanulmany, 19. o.

1 Ebben az dtitervben online kiskereskedd alatt azokat a kiskereskedelmi vallalkozasokat értjiik, amelyek drukészletiik
legaldbb egy részét az interneten keresztiil értékesitik, kovetkezésképpen kézbesitési szolgaltatdsokat vesznek igénybe ezen
ligyletek végrehajtasahoz.

2 A vim kérdését a Modernizalt Vamkddex eldkészités alatt 4116 végrehajtasi szabalyai kezelik, a hozzdadottérték-adé
kérdésével pedig a hozzaadottértékadd-szabalyok jelenlegi fellilvizsgalata foglalkozik. Ezek a kérdések kiviil esnek a jelen
ttiterv alkalmazési kérén, ezért itt kifejezetten nem vizsgaljuk Gket.



Vdltozo szabdlyozdsi kdrnyezet

A postai szolgéltatasok tekintetében a postai szolgéltatasokrél szélé irdnyelvben® meghatérozott
szabdlyozasi keret elsGsorban a levélpostai kiildeményekkel és az egyetemes postai szolgaltatasok
tagdllami garantéldsaval foglalkozik. Szamos, kiilonésen az egyetemes szolgdltatdsi kdvetelmények
korébe tartozé rendelkezése ugyanakkor a csomagkézbesités teriiletén is relevans. A gyakorlatban a
hatarokon atnyllé csomagforgalomnak (csupdn) 5-10%-a esik az egyetemes szolgdltatasi
rendelkezések hatalya ald, mivel a postai szolgéltatasokrél szold irdanyelv minimumkdvetelményei
csak az alapvet, ugynevezett ,over the counter” (azaz féleg a vallalkozasok kozotti)
csomagszolgdltatasokra terjednek ki. Az irdnyelv 3. cikkében szerepelnek az egyetemes
szolgdltatdsokra vonatkozé minimumkovetelmények, a tagdllamok azonban szigoribb
kévetelményeket is megéllapithatnak. A kézbesitési szolgaltatok — koztiik a postai szolgaltaték — ltal
az egyetemes szolgdltatds keretén kivll nydjtott csomagkézbesitési szolgéltatdsokra ezenfeliil
altaldnos fogyasztovédelmi és statisztikai adatgylijtési elSirdsok is vonatkoznak. 2014 elején az
Eurdpai Bizottsag végrehajtdsi jelentést tesz kdzzé, amelyben értékeli a postai szolgaltatasokrdl sz6lé
irdnyelv eredményességét és relevancidjat a gyorsan valtozé piaci kbrnyezetben.

Az eur6pai fogyasztok 2014. jinius 13-at kovetGen részesiilnek a fogyasztéi jogokrél sz6l6 iranyelv
biztositotta el6nydkbdl, amelyek egyike az online vasérlasok terén jelentsen javulé tdjékoztatas és
atlathatosag. ide tartozik a tdvollevék kdzott és az Gzlethelyiségen kiviil kdtdtt szerz8dések esetében
a rejtett dijak megsziintetése és az arak atldthatdsaga, a visszatéritéshez valo jogok béviilése (pl.
szlikség esetén szdllitasi koltségek visszatéritése) és vildgos tdjékoztatdsi kovetelmények arra
vonatkozéan, elallds esetén milyen koltségekkel jar a megvésdrolt aruk visszaszolgéltatdsa. Az
alternativ és online vitarendezésrél sz6l6, nemrégiben elfogadott jogi eszkdzék tovabb fogjsk
javitani a vitarendezési mechanizmusok miikédését™.

A kézbesitési szolgaltatasok fenntarthatd fejlesztése, valamint az els6 és az utolsé mérféld magas
koltségeinek csokkentése vonatkozasaban fontosak a kdrnyezeti és a kozlekedési szempontok is™. A
jelen utiterv keretében javasolt fellépéseknek teljes mértékben &Gsszhangban kell ailniuk a
kapcsolédd, kilénésen a 2011, évi kozlekedéspolitikai fehér  konyvhéz  kéthetd
kezdeményezésekkel®®, a kovetd kezdeményezésekkel (példaul az e-fuvarozasi kezdeményezéssel) és
a varosi logisztikaval, a fenntarthatdé varosi mobilitds megteremtésével, a levegéminGségre és a
zajszennyezésre vonatkozé szabalyokkal, valamint a véameljarasokkal kapcsolatos fellépésekkel.

Ami a téma szocidlis oldalat illeti, az e-kereskedelem dltal a rugalmassag, a kapacitdsok és a
komplexitas tekintetében tdmasztott igények jelentés kovetkezményekkel jarnak a foglalkoztatasi
feltételekre nézve. A kézbesit6 vallalkozasokat érinté innovacio és az 0 Uzleti modellek Uj

13 A 2002/39/EK iranyelv és a 2008/6/EK irdnyelv 3ltal médositott 97/67/EK irdnyelv (HL L 52., 2008.2.27., 3. 0.)

18 rogyasztdi alternativ vitarendezési irdnyelv (2013/11/EU irdnyelv) (HL L 165., 2013.6.18., 63. 0.) és fogyasztéi online
vitarendezési rendelet (524/2013/EU rendelet) (HL L 165., 2013.6.18,, 51. 0.).

' Ebben az dsszefilggésben Idsd még a postai szolgaltatdsokkal foglalkozé eurdpai szocidlis parbeszéd bizottsagénak 2013,
aprilis 4-i kbzbs kovetkeztetéseit a kérnyezetvédelemrdl,

18 Utiterv az egységes eurdpai kizlekedési térség megvaldsitasdhoz — Uton egy versenyképes és er6forras-hatékony
kozlekedési rendszer felé” cim(i fehér kényv.




munkahelyek és (j munkavallal6i készségek kialakitdsat tehetik sziikségessé. A szocidlis partnerek
jelent6s szerepet jatszanak a felel6s foglalkoztatdsi feltételek megdrzésében. Unids szinten
napirenden van kil6nb6z6 programok és projektek kialakitdsa'’, amelyek a postai szolgdltatasokkal
foglalkozé eurdpai szocidlis parbeszéd bizottsaganak keretei kzott folytatott rendszeres parbeszéd
részeként is folytatddnak majd, csakdgy, mint a legjobb gyakorlatok cseréje és az azokat ismertetd
jelentések elkészitése.

A fellépés szilkségessége a szabdlyozdsi kereten tul

s0_ 2

A meglévd unids szabdlyozasi keret mindazonaltal nem kindl megoldast az el6z8ekben ismertetett
problémak mindegyikére. A kézbesitési szolgdltaték rendszerei k6zotti interoperabilitdas hidnya
sokkal inkdbb a hagyomanyos mikédési strukturdknak, semmint a szabdlyozas szétaprozottsdgnak a
kovetkezménye. A hagyomanyos (levél)postai piacokat mindig is a belfdldi forgalom uralta, és az
operativ eljarasokat, koztik az informatikai rendszereket a belfldi kdrnyezet igényeinek megfeleléen
alakitottak ki. A hatdrokon &tnyulé forgalom a mdltban t&bbnyire a levélpostai kiildeményekre
korlatozddott, és a postai szolgaltatasokrol szdlé irdnyelv id6vel hozzdjarult a levélpostai
szolgaltatdsok mindségének jelentds javulasdhoz. Ezzel szemben a hatdrokon atnyuid
csomagforgalom — és kilénosen a véllalkozasoktd! a fogyasztok felé iranyuld (B2C) forgalom — nem
jatszott szamottevd szerepet az e-kereskedelem megjelenése el6tt.

A magas szinvonall és kedvezd aru, hatdrokon atnydlé B2C csomagszolgaltatasok iranti novekvé
kereslet ennélfogva egyszerre jelent Gj kihivdst a hagyomanyos postai szolgaltaték szamara—, és
kecsegtets, a folyamatosan csokkené levélforgalom kézepette gyors névekedést kinalé piaci
lehet6séget. Ezek a szolgdltatdk jelenleg dolgoznak mikédési folyamataik hatékony, nyomon
kovethet§, ugyanakkor kedvezé ard (hatarokon atnytld) csomagkézbesitési szolgédltatdsok iranyaba
torténd atalakitasan.

A magankézben lév6 csomagpostai és gyorspostai szolgaltatoknak ugyancsak alkalmazkodniuk kell
az e-kereskedelem belféldi és nemzetkézi B2C-forgalom altal vezérelt gyors ndvekedéséhez. Ezeknek
a szolgaltatoknak — akik tovabbra is uraljdk a hatarokon atnyulé csomagkézbesitési piacot —
mindenekel6tt B2B jellegl eljarasaikat kell az egyéni vevik igényeihez igazitaniuk; ehhez a valogatasi
kapacitasokba, a kiskereskedelmi hal6zatokba és a csomagok visszakiildését kezel6 rendszerekbe kell
beruhdzniuk.

Ebben az &sszefliggésben az Gtiterv az online kiskereskeddk, a végsé fogyasztdk és a gazdasdg egésze

érdekében Osztondzni kivanja mindkét tzleti modell (folyamatban lévd) tovadbbfejlesztését, és
kdvetkezésképpen a kézbesitési piac kiilonféle szerepl6i k6zotti versenyt.

Y Lasd az eurdpai dgazati szocidlis partnerek (a PostEurope és az UNI Europa Post & Logistics) egyiittes nyilatkozatat az
eurdpai postai agazatban végbemené valtozasokrdl, a partnereknek az eurdpai postai agazatban a készségek és
munkahelyek 6sszehangoldsa irdnyuld, a Bizottsdg altal tdmogatott tevékenységét, valamint az ,Uj készségek és
munkahelyek menetrendje: Eurépa hozzajérulasa a teljes foglalkoztatottsaghoz” (COM(2010) 682 végleges) és ,Ut a
munkahelyteremtd fellendiilés felé” (comM(2012) 173 final) cimd bizottségi kozleményeket.
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3) A kévetends ut: Utiterv a kévetkezd 18 hénapra

Az ipardgi szerepl6k dltal iranyitott folyamat

Az e-kereskedelem dltal vezérelt, hatarokon &tnyulo csomagkézbesitési piacot a gyors ndvekedés és
az innovacio jellemzi. Nem mentes ez a piac ugyanakkor a — példdul az informécids aszimmetria
vonatkozasaban megnyilvdnulé — piaci hidnyossdgoktol sem. Ez az utiterv a hatékony megoldasok
kialakitasara alkalmas piaci er6kben rejlg potencidlt kivinja ésszhangba hozni a kulcsfontossagl
kézpolitikai érdekek megé6rzésének igényével — példaul azzal, hogy biztositsuk az e-kereskedelem
elényeihez vald hozzaférést a kkv-k és mas, viszonylag gyengébb piaci szereplék, valamint a tavol
fekvd és nehezen megkozelithetd teriiletek lakoi szamara.

A 2012. évi z6ld kdnyvben meghatarozott vildgos kézpolitikai célok kitlizését kdvetSen a postai
szolgdltatok egy csoportja és a Nemzetkodzi Postai Egyeslilés (IPC) a kézelmultban egy sor
kotelezettségvallalast jelentett be a zold kényv dltal érintett egyes teriileteken (pl. az online
kiskeresked6k megfelelébb tajékoztatdsa, hatékony visszaklildési megolddsok, nyomonkdvetési
lehetéségek a kdnnyebb csomagok esetében, a cimkézési rendszerek korszerlisitése és a fogyasztoi
panaszok zdkken6mentesebb kezelése).

A Bizottsag iidvozli ezeket a véllalasokat, mivel hozzdjarulnak szdmos olyan kérdés megoldasahoz,
amely a z6ld kényv és a jelen Utiterv targyat képezi. A Bizottsdg szorosan nyomon kéveti és értékeli
majd a véllalasok végrehajtasat és azt, hogy milyen mértékben jérulnak hozza ténylegesen az online
kiskereskedGk és vevGik igényeinek és elvarasainak kielégitéséhez. Meg kell jegyezni, hogy
barmennyire is jelentések e vallalasok, nem terjednek ki a jelen utitervben megjel6lt kihivasok
mindegyikére, és nem vonatkoznak, illetve nem kotelez6ek a csomagkézbesitési ipardg minden
szerepl@jére, Zaro értékelésében a Bizottsag azt is meg fogja vizsgalni, hogy a kézbesitési ipardg egyes
szerepl6i altal bevezetett megolddsok milyen mértékben biztositjak a mas piaci szolgaltatok
rendszereivel térténd &sszekapcsolhatdsdg elégséges szintjét (pl. nyilt standardok és/vagy
megkiilonboztetésmentes hozzaférés révén) annak érdekében, hogy az online kiskereskedék
hatékony hatdrokon atnyulé kézbesitési szolgaltatasokat vehessenek igénybe.

Nyilvanvald, hogy a fent emlitett célok kdzott olyanok is vannak, amelyeket a kézbesitési szolgaltatdk
sajat er6bdl nem valdsithatnak meg. Ezért sziikség van az online kiskereskedék, a tagallamok és a
tagallami szabdlyozd hatosagok kiegészité (6nszabalyozd) fellépésére.

Végrehajtds, ellendrzés és nyomon kdvetés

A Bizottsag szorosan egylttmiikodik majd valamennyi érdekelt féllel annak biztositasa érdekében,
hogy az aldbbiakban vazolt feladatokat a leheté ileggyorsabban és iegeredményesebben lehessen
végrehajtani.

A végrehajtdsi id6szak sordn a Bizottsdg tébb intézkedéssel kivénja majd elfsegiteni a végrehajtas
folyamatat. Tekintettel arra, hogy az online kiskereskedGk és a fogyasztdk igényeinek és elvarasainak
kdzponti szerepet tulajdonit a jelen dtiterv, a Bizottsdg szorosan egytttmikddik majd képviselGikkel
annak érdekében, hogy az Utiterv Osszefiiggésében kialakitott barmely megoldas a leheté
legmegfelelébb legyen szamukra. A Bizottsdg altal évente Osszehivott Postai Felhasznaléi Forum
kiilénasen fontos szerepet kap ebben az Gsszefiiggéshen.




Ami az iparagi szereplSk altal irdnyitott fellépéseket illeti, a Bizottsag ezek sikerét célzott
miihelytalélkozok szervezése révén kivanja el6segiteni és figyelemmel kisérni. E taldlkozékon részt
vehet minden, esetlegesen érintett és érdekelt kézbesitési szolgaltatd, valamint részt vehetnek
kézbesitési szakemberek, tovabbd az online-kiskeresked6k és a fogyasztok képviseli. E
miihelytalalkozékon keresztil a Bizottsag i. biztositani fogja, hogy a folyamatba minden relevans
szerepl8 bekapcsolddjon, ii. megkisérel konszenzust kialakitani a pontos teendékrdl, és iii. értékeli a
megtett elGrehaladast.

Ami a tagdllamok, szabdlyozé hatosagok és versenyhatésagok részvételével végrehajtando
feladatokat illeti, a Bizottsdg rendszeres megbeszéléseket szervez majd a postai szolgaltatasokkal
foglalkozé szabélyozé hatésagok eurdpai csoportja, a postai szolgéltatasokrol sz6l6 irdnyelv alapjan
létrehozott tagédllami bizottsag és az e-kereskedelemrdl sz6l6 irdnyelv alapjan létrehozott szakértdi
csoport taldlkozéin. A kérdéskor szocialis és kornyezeti dimenzidinak, illetve a tdgabb kontextust
érint8 kozlekedési vonatkozasli problémaknak a megvitatasa céljabdl folytatddni fognak a szocidlis
partnerekkel és mindenekel6tt a postai szolgéltatasokkal foglalkozé eurdpai szocidlis parbeszéd
bizottsagaval megrendezett rendszeres taldlkozok és informaciocserék.

A Bizottsag ezen Utiterv kdzzétételétsl szamitott 18 hénapon at nyomon koveti az eredményeket.
Amennyiben ez id6 alatt bizonyos fellépéseket nem sikeriilt maradéktalanul végrehajtani, vagy
amennyiben azok a meghatdrozott célkitlizések fényében nem bizonyulnak eléggé hatékonynak, a
Bizottsag megfeleld korrekcids/kiegészits intézkedéseket hozhat a piac nem megfelelé miGkodésének
orvoslasara.

Az e dokumentumban javasolt valamennyi, a Bizottsag altal hozandd intézkedés kdvetkezetes és
Osszeegyeztethet6 a jelenlegi (2007-2013-as) és az Uj (2014-2020-as) tobbéves pénziigyi kerettel. A
fellépések nem érintik az unids versenyjogi szabalyok alkalmazasat. Mig a feliépések nagy része a
csomagkézbesitési piac B2C oldalaval kapcsolatos, egyes intézkedéseknek B2B vonatkozdsa is lehet.

I. célkitiizés: Az atlathatosag, az informacidellatds és az informdcidcsere javitasa az e-kereskedelmi
értéklanc minden szerepldje tekintetében

Az online vasarlasok kezdeményezéje a fogyasztd, aki azonban nem feltétleniil képes a megrendelt
cikkek kézbesitésének ellendrzésére, Ennek oka, hogy a kézbesités alapja az online kiskereskedé és a
kézbesitési szolgdltato(k) kozotti szerzddés, A valaszthatd szolgaltatdsokrd! és azok sajatosségairdl
nydjtott elegendd, vildgos és &tfogd tajékoztatds segithet a vasdrlok kézbesitéssel kapcsolatos
aggodalmainak eloszlatdsaban. A fogyasztdi jogokrdl szdld iranyelv maradéktalan végrehajtdsa
biztositani fogja a fogyasztok alaposabb tdjékoztatasdt, mindenekelStt az drak tekintetében (pl. a
visszakuildésre vonatkozoan). Tandcsos ugyanakkor, hogy amennyiben a vevdk gy kivanjak, az online
kiskereskeddk a jog dltal megallapitott informacios kdvetelményeknél szélesebb korl tajékoztatast
nyujtsanak.




Az online kiskeresked6knek nem csupdn az informdacidszolgéltatds tekintetében kell megfelelniiik a
fogyasztdi elvarasoknak, hanem aziltal is, hogy egyszer(i, kedvez6 ari és megbizhatd szallitdsi
szolgdltatasokat kindlnak. Jelenleg is szamos megfelel6 kézbesitési megoldés érhetd el a piacon, az
online kiskereskedék és kiilondsen a kkv-k azonban gyakran nem ismerik ezeket™. Az online
kiskeresked6knek jobb informdacidkra wvan szikségilk a rendelkezésre &ll6 kézbesitési
szolgdltatdsokrdl, az alternativ kézbesitési szolgdltatdkrdl, a konszoliddciéd lehet8ségeirSl, a
kozvetit6krél és a legfontosabb teljesitménymutatdkrol (kézbesitési id6, visszakiildés lehetéségei,
tarifaszintek stb.).

Ezzel egy id6ben javitani kell a (hatarokon atnyuld) csomagkézbesitési piacokrdl és szolgéltatasokrol
rendelkezésre all6 altaldnos informaciok korét és mindségét. A csomagkézbesitési piac jelenleg nem
atldthatd. Nem dllnak a szabalyozok vagy mdés illetékes hatdsagok rendelkezésére a
csomagforgalommal, dijtételekkel és végponti fizetésekkel' kapcsolatos adatok, mivel a postai
szolgéltatdk nem szolgaltatnak adatot az egyetemes (csomag)szolgaltatdsi kotelezettség koérén kivil
es6 tevékenységekrél. Az e-kereskedelem gyors fejl6dése nyoman és a szabélyozdsi keretrendszer
célirdnyos kialakitdsa, a vildgos piaci definicidk megalkotdasa és a tisztességes verseny
érvényesiilésének ellen6rzése érdekében mindamellett nagyobb &tlathatésagra van szilkség a
(hatdrokon atnyllo) csomagforgalommal kapcsolatban.

A mar piacon |év6 és az Ujonnan piacra |ép6 kézbesitd tarsasagoknak kiszamithatd szabdlyozasi
kdrnyezetre van sziikségiik. A kozelmultban készilt tanulmanyok és jelentések®®, valamint a zold
kdnyvre adott valaszok megerdsitetiék, hogy egyes postai kézbesitési piacokon még mindig |éteznek
belépési korlatok. Az alternativ postai szolgéltatok és az online kiskereskedék véleménye szerint még
van mit javitani a postai szolgaltatasokrol szélé irdnyelv alkalmazasa tekintetében. A postai
szolgaltatasokrél szdld irdnyelv végrehajtasarol rendelkezé nemzeti jogszabalyok alkalmazédsanak
el6terében a levélpostai szolgaltatdsok és az egyetemes szolgdltatds biztositdsa all. A nemzeti
szabalyozé hatésdgoknak, a nemzeti versenyhatdsagoknak és a Bizottsagnak olyan helyzetben kell
lennilik, hogy azonositani tudjék a csomagkézbesitési piacon szabdlyozdi aggdlyokat felvetd
kérdéseket és a versenyt torzitd jelenségeket, és sziikség esetén korrekcids intézkedéseket
hozhassanak. Versenyjogi aggdlyok meriilhetnek fel példaul a piaci erével valé visszaélések
tekintetében jogszer{itlen kereszttdmogatdsok, indokolatlanul magas (azaz a postai szolgaltatasi
iranyelv 14, cikke (3) bekezdése b) pontja iv. alpontjanak elveibe titk6z6) drak vagy a (hatarokon
atnyuld) csomagkiildési szolgaltatasokért kért kiszorité dijtételek alkalmazasakor, illetve a kézbesitési
hédlézathoz vagy annak lényeges elemeihez (pl. a cimjegyzékhez) valé hozzaférés indokolatlan
megtagadasakor.

18 Study on cross-border parcel delivery (Tanulmany a hatdrokon &tnyulé csomagkézbesitésrél), FT1, 2011.

9 Azok a kézbesitési szolgéltatok, amelyek mésik orszégba kiildenek csomagokat, a csomag kezeléséért és kézbesitéséért a
célpont kézbesitési szolgaltatéjanak fizetnek, amennyiben nem rendelkeznek integralt kézbesitési halézattal. Ezt a téritési
rendszert a jelen dokumentum alkalmazasaban végponti fizetésnek nevezziik (hasonld téritést képviselnek a levélpostai
kiildemények esetében a végdijak; az Egyetemes Postaegyesiilet rendszerében a végponti fizetéseket az ,inward land rates”
kifejezéssel jellik).

? The role of Regulators (A szabalyozd hatésagok szerepe), WIK, 2011; Study on the main developments in the postal sector
{Tanulmany a postai dgazatban tapasztathats f6bb fejleményekrél), 2013.




A postai szolgaltatasokrdl sz6l16 irdnyelv 22a. cikke értelmében a tagallamok biztositjak, hogy a postai
szolgaltatok valamennyi szikséges informacidt — beleértve a pénziigyi informacidkat és az egyetemes
szolgaltatas nydjtasara vonatkozé informdcidkat — megadjanak kiilénésen a nemzeti szabalyozd
hatésdgok részére az irdanyelv rendelkezéseivel valé ©sszhang biztositasara és egyértelmien
meghatarozott statisztikai célokra. Ennek alkalmazasa nem korlatozédik az egyetemes szolgdltatasi
kotelezettségre, hanem kiterjedhet mas postai (csomag)kiildeményekre vonatkozé informacidkra is,
tovabbda nem korlétozddik szigortan a kijeldlt egyetemes szolgaltatokra sem. A (3) bekezdés szerint a
tagallamok gondoskodnak arrél, hogy a nemzeti szabélyozo hatdsagok kérelemre a Bizottsag részére
atadjak az irdnyelv szerinti feladatai ellatasahoz sziikséges, megfeleld és vonatkozd informdciokat.
Ezen az alapon a tagillamoknak minden lehetdséget ki kell hasznalniuk, hogy a csomagkézbesitési
piac egészén biztositsak az atlathatdsdgot. A Bizottsdg tdmogatni fogja a tagallamokat azoknak a
statisztikai rendszereknek a |étrehozasdban, amelyek a csomagkiildeményekkel kapcsolatos minden
vonatkozé adatra kiterjednek. Ezt a tevékenységet szoros egylittmikddésben végzi majd a Bizottsag
a postai szolgdltatasokkal foglalkozé szabalyozé hatdsagok eurdpai csoportjaval (ERGP), amely mar
megkezdte az el6készitését egy minden tagallami szabdlyozo hatosag altal alkalmazandé, kozos
statisztikai adatgytijtési modszertan kidolgozasanak.

1. fellépés: A fogyasztok megfelelGbb tajékoztatasa az online kiskeresked6k weboldalain kinalt
kézbesitési és visszakiildési megoldasok jellegzetességeirdl és koltségeirdl

Az online kiskereskeddk feladatai:

,,,,,

e Az online kiskereskedéknek kdzérthets tajékoztatast kell adniuk a szallitdsi és visszakiildési
lehetSségekrGl. A tajékoztatdsnak ki kell terjednie az egyes kézbesitési megolddsok
minden lényeges jellemzGjére (szallitasi id6, nyomonkdvetési lehetdségek, az ,utolsod
mérfolddel” kapcsolatos opciok, kézbesitési és visszakildési dijak) és a kapcsolodd
tarifakra. Ez a célkitlizés egyebek mellett a kbvetkezék révén teljesithets:

- az online kiskereskeddk altal kidolgozott és kovetett (Onkéntes) magatartdsi kédex
vagy helyes gyakoriati kédex elfogadasa a kévetkezd 18 hdnapban. A kédexben foglalt
szabdlyoknak ki kell terjednillk a kézbesitési és visszakildési szolgdltatasokra
vonatkozo tdjékoztatads dtfogd jellegére és megjelenitésére, biztositva a kisebb online
kereskeddk sajatos igényeinek és korlatainak figyelembevételét is. Bar a kisebb online
keresked6k szamara esetenként nehézséget okozhat az ilyen jellegii tdjékoztatds, a
legfontosabb alapvetd informaciok biztositdsa az 6 érdekeiket is szolgélja, amennyiben
el kivanjak nyerni {potencialis) vevéik bizalmat;

- a vonatkozé kézbesitési kévetelmények beépitése az e-kereskedelmi bizalmi jegyek
kidolgozasdnak és miikodtetésének folyamatéba;

- a fogyaszték szamara annak lehetévé tétele, hogy visszajelzést kildjenek az online
kiskereskedének a kézbesitéssel kapcsolatos tapasztalatukrol.
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A Bizottsdg:

e célzott taldlkozokat fog szervezni az online kiskereskedék képviselGivel e tevékenység(ek)
tamogatésdra és eredményességének mérésére.

2. fellépés: Az online kiskeresked6k megfelelébb téijékoztatisa a rendelkezésiikre &ll6
kézbesitési szolgaltatasokrol

Figyelembe véve a meglévs struktirakkal és a vonatkozé kezdeményezésekkel, igy példdul a
Bizottsag e-fuvarozasi kezdeményezésével™ valo lehetséges szinergidkat

a kézbesitési szolgdltatoknak és az online kiskereskedSknek (egyiittesen)

e ki kell alakitaniuk a kézbesitési szolgdltatasok alapvetd fogalmainak és jellemz&inek
kéz6s meghatdrozasat, amelynek nem a logisztikai folyamatokon, hanem a fogyasztoi
igényeken kell alapulnia. Ennek ki kell terjednie a csomagok fizikai jellemz&ire (méret,
suly), a kézbesitési idére (gyorsasdg) és a kindlt kiegészité szolgdltatdsokra (pl.
nyomonkévetési feltételek, biztositas stb.). E kozds fogalommeghatarozdsok
megkdnnyitenék a fogyasztok és az online kiskeresked8k szdmadra az ajdnlatok
Osszehasonlitasat és a megalapozott dontéshozatalt;

e biztositaniuk kell, hogy az online kiskereskedSk kdnnyebben férjenek hozza az
informacidkhoz nemzeti szinten és més tagdllamok vonatkozdsdban. Az
informaciéknak ki kell terjednilik az uniés tagdllamokban rendelkezésre &ll6
kézbesitési megoldasok sebességére, dijszabdsara, visszakildési jellemz8ire és
altaldnos igénybevételi feltételeire stb.). Ki kell terjedniiik tovdbba minden érintett
szolgaltatd, kodztik az alternativ kézbesitési szolgdltaték, a postai konszolidatorok,
csomagkiildemény-kozvetitGk mas kdzrem(ikéddk &ltal nydjtott szolgaltatdsokra. Ez a
célkitlizés egyebek mellett a kdvetkez8k révén teljesithetd:

— az darak és/vagy a szolgaltatdsjellemzék Osszehasonlitdsat elésegité webalapu
eszkdzok;

—~ az online kiskereskedék szamara a nyilvanos informacidkhoz valé hozzaférést
biztosito, a fent felsorolt adatok és informaciék minimalis korét tartalmazé internetes
platformok {portalok).

Minden online kiskereskedd szamara hozzaférhetGvé kell tenni a szolgdltatiasok
bemutatasat célzo eszkbzbket, és barmely kézbesitési szolgaltatd vagy kdzvetitd szamara
biztositani kell annak lehet&ségét, hogy szolgiltatdsait megkilénbéztetésmentes
hozzaférési feltételek kozott ilyen eszkdzon keresztil mutassa be. Az eszkbzoknek
figyelembe kell vennitk a fogyasztéi szempontokat.

*! 3 Bizottsag e-fuvarozasi kezdeményezése; http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-
efreight/background.pdf, Iasd tovabba a fenti 3) pontban emiitett IPC-kezdeményezést,
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A Bizottsdg arra 6sztonzi az iparagi szerepl6ket, hogy vegyék figyelembe az e-fuvarozasi
kezdeményezés keretében kidolgozott standardokat, mivel ezek hasonlé webes eszkdzdk
(pl. multimodalis fuvarozasittvonal-tervezdk) kifejlesztésének alapjat képezik.

A Bizottsdg:

e célirdnyos megbeszéléseket és miihelytaldlkozékat szervez az 6sszes érdekelt fél és
kiiléndsen a magéanszektorhoz tartozé kézbesitési szoigaltaték véleménycseréjének
eldsegitése érdekében; pontosan meghatarozza a vart eredményeket (és azok
hataridejét), valamint értékeli az el6rehaladast.

e Az éves Postai Felhasznaldi Forum munkajanak elGterébe helyezi az elért fejlédés
értékelését.

3. fellépés: Az &tlathatésag novelése a (hatarokon atnyulé) kézbesitési piacokon, a
kézbesitési szolgaltatisok és a minGségi standardok tekintetében a postai szolgaltatdasokrél
sz0l6 iranyelv alapjan

A tagdllamok feladatai:

e A tagdllamoknak az ERGP keretében mar folyamatban lévé médszertani el6készitd
munka alapjan vildgos statisztikai keretrendszert kell meghatarozniuk a postai
szolgaltatasi iranyelv 22a. cikke alapjan, amely lehetévé teszi a nemzeti szabalyozo
hatdésdgoknak, hogy a belfdldi és hatdrokon atnydlé csomagforgalomrdl relevéns piaci
adatokat gy(jtsenek a B2C és B2B csomagkézbesitési piacon m(ikodé minden postai
szolgaltat6tol, beleértve a kozvetit6ket, a konszolidatorokat és az alternativ
szolgdltatdkat is. Az adatgyljtésnek ki kell terjednie legaldbb a forgalomra, a
dijtételekre, a végponti fizetésekre, a nytjtott szolgdltatasokra, a szolgaltatas altaldnos
igénybevételi feltételeire és a min6ségi standardok szintjére.

e A tagallamoknak |épéseket kell tenniiik annak érdekében, hogy a felhasznaldk és a
postai szolgdltatok rendszeresen és atlathatdé modon elegendd részletességl
informacidkhoz jussanak hozza az egyetemes szolgaltaté(k) altal nyljtott egyetemes
szolgaltatasok  sajatossagairdl, kilondsen az alapvet6  csomagkézbesitési
szolgdltatdsokat illetSen. A kijeldlt egyetemes szolgéltatoknak egyértelmiibben kell
bemutatniuk az egyetemes szolgdltatdsi kotelezettség részét képezé kildnbozd
csomagkézbesitési megoldasokat, illetve azok jellemzdit, beleértve az drakat is.

A nemzeti szabdlyozd hatésdgok feladatai:

e A nemzeti szabdlyozé hatésagoknak évente kizzé kell tenniiik azokat a relevans piaci
adatokat, amelyeket a belf6ldi és hatarokon atnytilé csomagforgalommal kapcsolatos,
a B2C és B2B csomagkézbesitési piacon m(ikédé minden postai szolgaltatotdl
gyljtottek, beleértve a kdzvetitbket, a konszolidatorokat és az alternativ szolgéltatdkat
is.

12



Ezzel pdrhuzamosan a Bizottsdg:

e tanulmanyt készit az atldthatosagot elSsegité kovetelményekrél és eszkdzokrdl (ilyen
lehet pl. a kézbesitési teljesitményeket bemutat6 eredménytabla kialakitdsa);

e a postai szolgaltatdsokrd! sz6l6, 2014 els6 negyedévében megjelend végrehajtasi
jelentésben felméri a (hatarokon atnyuld) csomagkézbesitési piaci fejleményeket és
kihivdsokat. A jelentés a kdzelmult fejleményeit igyekszik az unids postapolitika és a
postai dgazat dtalakuldsa tagabb oOsszefliggéseiben vizsgélni. Mig a jelen atiterv az e-
kereskedelem szempontjdbdl sziikséges csomagkézbesitési targyd intézkedéseket
tartalmazza, a végrehajtasi jelentés ugyanezt a szempontot a postai dgazat egészének
helyzete és jovébeli kihivasai tekintetében érvényesiti.

e biztositja, hogy a postai szolgdltatdsokkal foglalkozdé szabdlyozé hatdsdgok eurdpai
csoportjdban napirendre kerlljon a hatdrokon &dinytld csomagkézbesités kérdése,
éspedig kildndsen a kdvetkez&k révén:

— a szolgaltatasminGségrdl és a statisztikai adatokrdl sz616 jelentéstétel;

— annak vizsgdlata, hogy léteznek-e a hatdrokon atnydlé csomagkézbesitési piacnak
olyan hidnyossagai, amelyek tovabbi fellépést indokolnak.

Il. célkitlizés: A kézbesitési szolgdltatisok elérhet&ségének és mindségének javitdsa, dréanak
mérséklése

Az online kiskeresked6k és kiilondsen a tavolabb fekvs vagy periferikus régiékban miikodd kkv-k és
mikrovallalkozdsok csak akkor lehetnek sikeresek, ha kedvezd arfekvésii és hatékony kézbesitési
megoldasok allnak rendelkezésiikre.

A kézbesitési szolgaltatdk, a kereskedelmi kamardk és az online kiskeresked8k egyesiletei mar
jelenleg is dolgoznak olyan ,helyes gyakorlatok” kialakitdasan, amelyek célja a kkv-k interneten
térténé megjelenésének elSsegitése és a végs6 fogyasztdk szamdra biztositott kényelmi
szolgéltatasok kérének bévitése.

Tekintettel azonban az online kiskeresked&k és vevdik szlintelendll valtozo igényeire és elvarasaira, a
kézbesitési folyamatok, termékek és szolgaltatdsok kérében elengedhetetlen a folyamatos innovacié.
Az online kiskeresked6k és a fogyaszték igényeinek mindség (gyorsasadg, hatékonysag,
megbizhat6sdg), ar és hozzaférhetdség * tekintetében megfelel6 és ezdltal a fogyaszték
elégedettségét, a szinvonalas végsé kézbesitést (utolsé mérfold) és a teljes koriien mikddéképes
visszakiildési eljardsokat biztositd kézbesitési megoldasok tovébbfejlesztése érdekében
nélkildzhetetlen a kézbesitési szolgaltatok rendszerei kdzétti interoperabilitas fokozasa.

2 py interoperabilitassal kapcsolatos nehézségek, példaul a cimzési és cimkézési standardok jelenlegi sokfélesége és az
informatikai rendszerek kompatibilitdsanak hidnyosségai megnoévelik a kézbesitési koltségeket és ezen keresztiil az online
kiskereskeddk dltal fizetett arakat.
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ElGsegitendd az interoperabilitds fokozasat és innovativ adatforgalmi megoldasok kialakitasat,
jelenleg tobb uniés szintli kezdeményezés végrehajtasa van folyamatban®. Tébb olyan ,legjobb
gyakorlat” és technoldgiai kutatdsi program kerilt elfogaddsra, amelynek keretében a logisztikai
véllalkozdsok és az online kiskeresked6k kdzés projekteket valdsithatnak meg. Ezen a terilleten mas
szervezetek, példaul az IPC is inditott projekteket a kozelmultban. Az informaciéaramldst szolgdlo
nyitott interfészek, a kézbesiték kézétti nyomonkdvetési megolddsok, a cimkézési rendszerek, a
hatdrokon &tnydlé forgalom vérhaté alakuldsat el6rejelzd rendszerek és a jobb/egyszeriibb
visszakiildési eljarasok kialakitasa szamottevéen elémozditand a hatdrokon atnyulé kereskedelmet.
Emellett a kisebb kereskeddk altal generalt forgalom kévetkezetesebb egyesitése lehet6vé tenné e
szereplék szdmara mennyiségi kedvezmények elérését.

Kévetkezésképpen az unién beliili tisztességes verseny és az dsszekapcsolt, Unidn belili kereskedelmi
forgalom névekedését eldsegité standardok sziikségképpen kedvez6 hatast gyakorolnak az EU
nemzetkézi versenyképességére Ugy az elektronikus kereskedelem, mint a kézbesitési piac teriletén.

A nemzeti szabalyozd hatdsdgok k6zétt az ERGP szintjén folytatott megerGsitett egylittmikddés
biztositani fogja a meglév§ szabdlyozdsi eszkézok eredményesebb érvényesitését a hatdrokon
atnyulé helyzetekben.

4, feliépés: A csomagkézhbesitési miiveletek fokozottabb interoperabilitdsanak elémozditdsa a
hatarokon atnyulo kereskedelem hatékonysaganak el8segitése érdekében

A kézbesitési szolgdltatdk és az online kiskereskeddk feladatuai:

e A kézbesitési szolgdltatoknak és az online kiskeresked6knek megoldasokat kell
kidolgozniuk az informatikai rendszerek és a nyilt interfészek Gsszekapcsolasdra annak
érdekében, hogy a tobbszolgaltatés kérnyezetben Ilehetévé tegyék a kiilénboz6
informatikai rendszerek kozétti adatcserét. Hatarokon atnydldé megoldasokat kell
kidolgozniuk mindenekel6tt a kildemények nyomon kévetése és visszakereshetfsége, a
cimkézés és egyéb, megerdsitett harmonizacidt igényl6 folyamatok tekintetében.

e A kézbesitési szoigaltatéknak és az online kiskereskedéknek ki kell dolgozniuk a
hatékonyabb visszakildést lehet6vé tevé megolddsokat, amelyek magukba foglalhatjak az
utolsé mérfolddel kapcsolatos kézbesitési koltségek csokkentését célzd egylttmiikddési és
konszolidacids lehetdségeket.

Az elGirdnyzott megoldadsoknak nyilt standardokon és infrastruktirakon, valamint az ezekhez
valé megklilonbodztetésmentes hozzéférésen kell alapulniuk Az iparagi szereplGknek kiiléndsen
ajanlatos figyelembe venniiik az e-fuvarozasi kezdeményezés korében elért eredményeket. A
kedvez6 drakon biztositott nyomonkovetési és visszakereshetfségi megoldasokat
mindenekel6tt a 2 kg-ndl kénnyebb csomagok esetében kel elérhetévé tenni, mivel ezek
alkotjak az e-kereskedelmi csomagforgalom jelentds részét.

3 | 35d kiiléndsen az e-fuvarozasi kezdeményezést: http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-
efreight/background.pdf ; CE E-Commerce Study 2013,
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A Bizottsdg:
e rendszeresen nyomon kdveti és felligyeli az elérehaladast;

e a postai szolgaltatdsokrdl szdlé irdnyelv 20. cikke alapjan felhatalmazza az Eurdpai
Szabvanyiigyi Bizottsagot arra, hogy —amennyiben lehetséges — &nkéntes szabvényokat
dolgozzon ki a csomagkézbesitési szolgaltatdsok sajitos jellemzGi tekintetében,
nevezetesen egy k6zds unids cimzési rendszerre vonatkozdan.

Il célkitlizés: Hatékonyabb panaszkezelési és jogorvoslati mechanizmusok a fogyaszt6k szamara

A fogyasztok csaknem 40%-a nyilatkozott gy, hogy a kézbesitési problémak miatt nem vésarol az
interneten®, Kiilondsen amiatt aggédnak, hogy nem részesiilnek megfelels jogvédelemben a szallitas
koriili problémdk esetében, azaz ha nem kézbesitik ki az arut, az késve érkezik, vagy nem megfelelSek
a visszakildési lehetGségek.

Az érintett feleknek a fent emlitett Gj fogyasztdvédelmi jogszabalyokra épitve egyltt kell miikédnitik
annak érdekében, hogy fogyasztébardt panaszkezelési és vitarendezési megoldasokat dolgozzanak ki.
E téren az IPC keretében jelenleg folyik a fogyasztéi panaszkezelés korszeriibb eljdrasainak
kidolgozésa, részben a részt vevé szolgdltatok telefonos (igyfélszolgélatainak ésszekapcsoldsa,
részben a (nyomon koévetett) termékek kézds vevBszolgdlati rendszereinek létrehozdsa révén.
Emellett azonban mds folyamatban lévé projekteket is azonositani kell, és fel kell tarni a meglévd
megoldasok tovabbfejlesztésének lehetbségeit.

27 *,

5. fellépés: A fogyasztévédelem megerdsitése”
A kézbesitési szolgdltatok, online kiskereskedk és fogyasztoi szervezetek (kézos) feladatai:

e A kézbesitési szolgdltatéknak, online kiskeresked&knek és fogyasztdi szervezeteknek
jobban egyltt kell m(ikddnitik a panaszok kezelése és a fogyasztévédelmi rendszerek
terén,

A tagdllamok feladatai:

e A tagdllamoknak 6sztdnoznitik kell a fogyasztéi jogvitdk alternativ rendezésérdl szolé
iranyelv végrehajtasanak keretében kidolgozott, a csomagkézbesitési szolgaltatasokkal
kapcsolatos alternativ vitarendezési mechanizmusok hasznélatat.

A Bizottsdg:

24 Special Eurobarometer 398, 2013; 2010-ben 47% {Cons Focus, 11/ 2010).

% Ez az (titerv nem tartalmaz kifejezetten a termékbiztonsdgra vonatkoz6 intézkedéseket, amelyeket mar azonositott a
»HUsz intézkedés a biztonsagosabb és megfeleld eurdpai termékekért” cim( cselekvési terv (lasd a Bizottsdg 2013, februar
13-i kbzleményét, COM(2013) 76 final).
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hangsulyozni fogja a kézbesitéssel kapcsolatos kérdések (példaul a kézbesitési
koltségekkel, a visszaklildési eljarasokkal, valamint a kézbesitési szolgaltatdk
felelGsségével kapcsolatos informdacidk &tlathatéségara vonatkozd koévetelmények)
fontossagat a tagéllami végrehajté hatésdgoknak cimzett, a fogyasztéi jogokrdl szél6
iranyelv végrehajtasahoz kapcsolddd, 2014-ben elkészils utmutatéban.

Felkéri az ERPG-t, hogy elemezze a (hatdrokon &tnyulé) csomagkildési
szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztdi panaszokat.

A postai szolgaltatasokrol sz6l6 irdnyelv 20. cikke alapjan felhatalmazza az Eurdpai
Szabvanyiigyi Bizottsdgot arra, hogy dolgozzon ki (6nkéntes) szabvanyositési
eszkozoket a sériilt, késve kiszallitott vagy elveszett csomagokkal kapcsolatos panaszok
mérésére vonatkozdan.
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MELLEKLET: A fellépések

osszefoglalé tablazata

Szerepldk: I. célkitiizés: Az 1. célkitiizés: A 111, célkitiizés:
atlathatdsag és az kézbesitési Hatékonyabb
informaciéellatas szolgaltatasok panaszkezelési és
javitasa elérhetdségének, jogorvoslati

mindségének javitdsa, | mechanizmusok a
aranak mérséklése fogyaszték szamara

Kézbesitési A kézbesitési megolddsokkal | Az interoperabilitést A vitarendezési

szolgéltaték és online kapcsolatos informaciék el6segitd megoldasok mechanizmusok és a

& hozzéférhetébbé tétele az kialakitdsa (6sszekapcsolt fogyasztovédelmi
kiskereskeddk online kiskereskeddk informéciés rendszerek; rendszerek
egyiittesen szdmara belfdldi és hatédrokon &tnyulo tovébbfejlesztése

hatdrokon atnyudlé szinten
(tj/korszer{isitett
informaécids eszk6zék, kozos

szabvanyok)

megoldasok a nyomon
kovetés és a
visszakereshetGség
biztositasara, a cimkézésre
és a vonatkozé, fokozott
szabvanyositast igényl6
folyamatokra; hatékonyabb
visszakiildési megoldasok;
utolsé mérfold)

Online kiskereskedék

A fogyasztok megfelelé
tajékoztatasa az online
kiskereskedGk weboldalain

Tagallamok,
szabdlyozé hatdsagok

Jobb tajékoztatas a
csomagkézbesitési
szolgdltatasokrdl és a
csomagpostai piacrél
nemzeti szinten

Tagdllamok: — az ERGP
folyamatban lévd
erdfeszitéseire épitve
minden postai szolgéltatéra
kiterjed§ statisztikai
keretrendszer kialakitasa a
belféldi és hatdrokon
atnyuld csomagforgalomra
vonatkozo relevans piaci
adatok gylijtése érdekében

- vildgos nemzeti
szolgdltatasmingségi
szabvanyok kialakitdsa az
egyetemes postai
szolgaltatasi kotelezettség
kérébe tartozo (hatdrokon
atnydld)
csomagkézbesitésre
vonatkozdan, és a fiiggetlen
monitorozas biztositdsa

Nemzeti szabdlyozé
hatdsdgok: a statisztikai
adatok ésa

Tagdllamok: — a
tavollevdk kozott és az
izlethelyiségen kivill
kotott szerzGdésekre
vonatkozéan a
fogyasztoi jogokral
sz016 iranyelv altal
elgirt informacios
kévetelmények
végrehajtasa és
alkalmazasuk
Oszténzése, mar e
rendelkezések
hatalybalépése eldtt

- a postai szolgdltatasokrol
52616 irdnyelv 19. cikkével
osszhangban minden
csomagkézbesitési
szolgaltatdsra kiterjedd
alternativ vitarendezési
eljarasok kialakitdsa
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szolgéltatdsminGségi
szabvanyok mérési
eredményeinek éves
kozzététele

Eurdpai Bizottsag

—tanulmany készitése a
csomagkézbesitési piacok és
szolgdltatasok
atlathatdsdgard!

— a postai szolgaltatasi
irdnyelv alkalmazasardl
52016 5. jelentés kozzététele,
és a jelentésben a
csomagpostai piac atfogd
targyaldsa

—az ERGP felkérése a
csomagpostai
szolgaltatdsnyujtds
minBségét és statisztikai
adatokat bemutatd jelentés
Osszeadllitdsdra és a
hatarokon atnyulé
csomagkézbesitési piacok
értékelésére

az eurdpai szabvanyiigyi
testiiletek felhatalmazasa a
kdz6s cimzési rendszerekre
vonatkozo 6nkéntes
szabvanyok kialakitasara

~ a kézbesitéssel
kapcsolatos kérdések
hangsulyozésa a fogyasztoi
jogokrol sz616 irdnyelv
végrehajtasdhoz
kapcsolodd, 2014-ben
kozzétételre kerlild
utmutatéban

— az ERGP felkérése a
hatarokon atnyald
kézbesitéssel kapcsolatos
fogyasztdi panaszok
elemzésére

-~ az eurdpai szabvanyugyi
testiiletek felhatalmazasa a
panaszok mérésére
vonatkoz6 Gnkéntes
szabvanyok kialakitasara

- Rendszeresen nyomon kovetés és feliigyelet;

- Céliranyos megbeszélések és miihelytaldlkozék szervezése az 6sszes érdekelt fél
véleménycseréjének elGsegitése érdekében; a vart eredmények (és azok
hatdridejének) pontos meghatarozésa, az elérehaladds értékelése;

- Azéves Postai Felhasznaléi Forum munkajénak az elért fejlddés értékelésére

torténd fokuszalasa;

- Atagéllamok szamadra relevdns kérdések megvitatdsa a postai szolgdltatasi és az
e-kereskedelmi irdnyelvek alapjan létrehozott bizottsdgokban;

- Annak biztositdsa, hogy az ERGP 2014/2015-6s munkaprogramja megfelelen
figyelembe vegye a jelen ttitervhben megdllapitott feladatokat;

- Azltiterv elfogadasatol szamitott 18 honap elteltével jelentéstétel az

elérehaladasrdl;

- Tovabbhi {jogalkotasi és egyéb) intézkedések azonositdsa, amennyiben a jelen
utiterv végrehajtdsa és hatdsa alulmiilnd a varakozdsokat.
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