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1. Wprowadzenie

Handel elektroniczny powszechnie uznaje si¢ za kluczowy czynnik przyczyniajacy si¢ do
wzrostu gospodarczego oraz zwickszenia poziomu zatrudnienia w catej Unii Europejskiej'. W
komunikacie Komisji w sprawie handlu elektronicznego i ustug online* dostawe towarow
zamoOwionych w internecie uznano za jeden z pigciu najwazniejszych priorytetow, ktorych
realizacja pozwoli pobudzi¢ rozwoj handlu elektronicznego do 2015 r.; znaczenie tej kwestii
zostalo rowniez potwierdzone przez Rade Unii Europejskiej i Parlament Europejski’. Dostawa
towarow zamowionych w internecie ma decydujace znaczenie, poniewaz istotnie przyczynia
si¢ do usprawnienia handlu elektronicznego oraz stanowi fundament zaufania migdzy
sprzedajacymi i kupujacymi®.

Handlowe oraz — szerzej] — gospodarcze stosunki mie¢dzy detalistami internetowymi a
konsumentami charakteryzuje szereg ztozonych operacji logistycznych. Termin ,,dostawa” w
znaczeniu, w jakim uzywany jest w niniejszym dokumencie, dotyczy wysytki fizycznych
towaro6w zamoOwionych w internecie az do miejsca ich ostatecznego dorgczenia, kiedy to
trafiajg do rak klienta koncowego. W tym procesie istotng role odgrywa wiele podmiotéw
gospodarczych. W niniejszym dokumencie zwane one s3 ,podmiotami realizujgcymi
dostawy” i zalicza si¢ do nich: przewoznikow, operatoréw pocztowych i1 dostawcow
przesylek ekspresowych oraz innych dostawcow ustug logistycznych. Do celow niniejszej
zielonej ksiegi paczka zdefiniowana jest mozliwie jak najszerzej i obejmuje wszystkie
przesytki o wadze do 30 kg’.

Sposob zakupu towardéw i ich dostawy w Europie podlega gwattownym i1 fundamentalnym
zmianom. Poniewaz unijni konsumenci coraz czgsciej szukaja i korzystaja z mozliwosci
zakupu towarOw w internecie, zwlaszcza za granica, istnieje coraz wigksza potrzeba
stworzenia systemu dostaw, ktory spetniatby ich oczekiwania i1 dzialal bez zaklécen, przez co
czynilby ich codzienne zycie latwiejszym, a tym samym przyczyniat si¢ do wzrostu zaufania
do handlu elektronicznego oraz coraz czestszego korzystania z tego sposobu robienia

" Gospodarka internetowa wygenerowata okoto 21 % wzrostu PKB w okresie ostatnich pieciu lat. Przyczynia sie
réwniez do powstania 2,6 miejsc pracy na kazde zlikwidowane stanowisko i w pewnych okresach ma 25-proc.
udziat w tworzeniu zatrudnienia netto (COM (2011) 942 final).

2 Spojne ramy na rzecz wzmocnienia zaufania na jednolitym rynku cyfrowym handlu elektronicznego i ustug
online”, COM(2011) 942 final.

* Rada UE, konkluzje w sprawie jednolitego rynku cyfrowego i zarzadzania w ramach jednolitego rynku, 31
maja 2012 r.; rezolucja (P7_TA82010)0320) z dnia 21 wrzesnia 2010 r. w sprawie pelnego uksztattowania rynku
wewnetrznego w handlu elektronicznym.

4 42 % przedsicbiorstw dzialajacych w internecie w Zjednoczonym Krélestwie na pierwszym miejscu stawia
poprawe jakosci ustug dostawy, wobec 18 % firm, ktore za najwazniejsza kwesti¢c uwazajg inwestycje w szybsze
Iacza szerokopasmowe.

> Krétko mowiace, wszelkie mate artykuty i towary, ktore jest w stanie udzwignaé jedna osoba.



zakupow®. Skuteczno$¢ i atrakcyjno$é cenowa systemu dostaw stanowi réwniez kluczowy
czynnik zapewniajacy trwato$é modeli biznesowych wielu MSP, a zwtaszcza warunkujacy
ich zdolno$¢ do obstugi swoich klientéw. Zwazywszy, ze MSP s3 sita napedowa innowacji i
wzrostu gospodarczego w Europie’, mozna oczekiwaé, ze poprawa ogdlnego systemu dostaw
towaré6w zamawianych w internecie w Europie przyniesie znaczne korzysci pod wzglgdem
wzrostu gospodarczego i nowych miejsc pracy®.

Z wielu badan i sprawozdafh branzowych’, a takze rozméw prowadzonych z réznymi
zainteresowanymi stronami w trakcie przygotowan do publikacji niniejszej zielonej ksiegi
wynika spdjny obraz sytuacji. Potwierdzaja one rowniez trafno$¢ analizy ustug dostawy
zaprezentowanej w komunikacie w sprawie handlu elektronicznego i ustug online.

Dostawy transgraniczne za bariere uznaje 57 % detalistow', natomiast 46,7 % konsumentow
twierdzi, ze dostawa przy transakcjach transgranicznych stanowi dla nich powdd do obaw.
Obawy zwigzane z dostawg oraz mozliwoscig zwrotu produktéw stanowig dwa najwazniejsze
problemy, o ktorych wspominaja konsumenci w kontekscie zakupéw w internecie''. Wérod
dziesigciu najwigkszych problemoéw wymienia si¢ réwniez nieudang dostawe, uszkodzone lub
zagubione przesyiki oraz wysokie koszty dostawy: wszystko to przyczynia si¢ do niskiego
poziomu zaufania konsumentéw do transgranicznego handlu elektronicznego. Konsumenci
beda coraz czesciej sktonni dokonywac zakupow w internecie, jezeli beda mie¢ pewnosé, ze
ich zakupy dotrg do nich w dobrym stanie, w podanym terminie oraz ze istnieja procedury
zwrotu towaréw, z ktorych beda mogli tatwo skorzysta¢'?. Dzicki coraz powszechniejszej

% 66 % wszystkich rezygnacji z finalizacji zaméwienia po dodaniu produktu do koszyka spowodowanych byto
czynnikami zwigzanymi z dostawa, ,,2011 consumer trends in multi-channel retailing”, Royal Mail.

7 Wedtug szacunkéw FTI Consulting mali detaliéci odpowiadajg za 22 % wolumenu transgranicznego handlu
elektronicznego. Eurostat szacuje, ze ponad 2 wszystkich przedsigbiorstw wysyta zamowienia dokonywane w
internecie do innych panstw UE: wérod nich 23 % stanowia mate przedsigbiorstwa, 41 % duze przedsigbiorstwa,
a 33 % S$rednie.

¥ Z badania przeprowadzonego przez Civic Consulting wynika, ze UE ponosi straty, niewykorzystujac
potencjatu handlu elektronicznego: taczne korzysci dla unijnych konsumentéw w hipotetycznej sytuacji, w ktorej
udzial handlu elektronicznego w calym handlu detalicznym wynositby 15 % (a nie 3,5 %, jak miato to miejsce w
2010 r.), oszacowano na kwote 204,5 mld EUR rocznie, czyli 1,7 % PKB UE.

® Focus on the Future”, BCG, maj 2012 r.; IMRG; ACSEL; , Intra-community cross-border parcel delivery”,
FTI 2011; zbior krajowych wskaznikéw internetowych, E-bay; ,,The evolution of the European Postal market
since 19977, ITA/ WIK 2009; sprawozdanie IPC na temat transgranicznego handlu elektronicznego za 2010 r.,
Eurobarometr, ,,Consumer market study on the functioning of e-commerce and Internet marketing and selling
techniques in the retail of goods”, Civic 2011.

' Badanie Eurobarometru ,,Stosunek przedsiebiorstw do transgranicznych transakcji sprzedazy i ochrony
konsumentow”, sprawozdanie analityczne, badanie Flash Eurobarometr 224, lipiec 2008 r., rozdziat 2, sekcja
2.1,s.21.

' Consumer market study on the functioning of e-commerce and Internet marketing and selling techniques in
the retail of goods”, Civic Consulting, wrzesien 2011 r., s. 132, 40

'2 7 badania przeprowadzonego niedawno w Zjednoczonym Kroélestwie wynika, ze prawie 65 % respondentow
wskazalo, ze ryzyko nieskutecznej dostawy (z powodu nieobecnosci w domu kogokolwiek, kto mogtby odebrad
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dostepnosci 1 rosngcemu wykorzystaniu nowych technologii pojawia si¢ szereg nowych szans
na popraw¢ jakosci ustug dostawy oraz zadowolenia klientéw. Pojawienie si¢ i rozw0j sieci
spoteczno$ciowych ma rowniez istotny wptyw na sposob interakcji konsumentéw z markami
oraz kupowania towaréw w internecie. Innowacyjne $rodki komunikacji elektronicznej
migdzy detalistami internetowymi, uslugodawcami oraz klientami moga przyczyni¢ si¢ do
wzrostu wydajno$ci 1 dogodno$ci procesow dostawy i zwrotu towaru oraz lepszego
postrzegania $§wiadczonych ustug. Lepiej funkcjonujacy rynek handlu elektronicznego
przyniesie wymierne wzajemne korzysci konsumentom i MSP, a takze wszystkim podmiotom
i branzom zaangazowanym w handel elektroniczny.

Proces wysytki i dostawy towardéw jeszcze bardziej zyskuje na znaczeniu w konteks$cie
mi¢dzynarodowym. W miar¢ jak ro$nie liczba konsumentoéw dokonujacych zakupow w
krajach z obszaru Azji 1 Pacyfiku oraz w Potnocnej Ameryce oraz europejskich detalistow
internetowych, ktorzy pragng eksportowa¢ swoje towary do tych regiondéw, przeplywy
handlowe miedzy nimi gwaltownie rosng. W tym kontek$cie aspekty zwigzane z wysylka 1
dostawa sa jeszcze bardziej zlozone, rodza dodatkowe obawy 1 kwestie zwigzane z
bezpieczenstwem oraz stanowia duze wyzwanie, lecz takze niepowtarzalng szans¢ —
zwlaszcza dla MSP — na rozwdj europejskiego handlu elektronicznego'”.

Wiasciwszy ksztatt tancucha dostaw w handlu elektronicznym w UE przynidstby réwniez
pozytywne skutki w kilku obszarach polityki, takich jak:

» spojnosé: przyblizenie korzysci plynacych z handlu elektronicznego wszystkim
obywatelom 1 przedsiebiorstwom, bez wzgledu na ich wielko$¢, dzigki dobrze
funkcjonujacym operacjom dorgczeniowym w catej Europie;

» zatrudnienie: zapewnienie odpowiedzialnych warunkéw pracy w sektorze ushug
dostawy, ktory funkcjonuje pod ogromng presjag na ograniczanie kosztow i
zwigkszanie elastycznosci;

» innowacje: promowanie powszechnego wykorzystania nowych technologii
informacyjnych w systemach dostaw, przynoszacych bezposrednie korzysci
wszystkim obywatelom 1 przedsigbiorstwom oraz dostosowanych do nowego
srodowiska mediéw spotecznosciowych;

» Srodowisko: promowanie zrownowazonego i trwalego rozwoju oraz optymalnych
rozwigzan logistycznych w zakresie dostaw, aby umozliwi¢ dalsze oszczednosci
energii 1 ogdlne ograniczenie niekorzystnych skutkdw zewnetrznych;

» konkurencyjnos¢ europejskiego przemystu: wykorzystywanie silnych stron
europejskiego przemystu (detalistow internetowych oraz podmiotéw realizujacych

przesytke) powstrzymuje ich przed robieniem zakupéw w internecie. Mato precyzyjne terminy dostawy oraz
ryzyko, ze przesytka moze nie dotrze¢ na czas, rowniez stanowia powod do obaw dla okoto 43 % respondentéw
(,»A study of online fulfilment requirements”, IMRG UK Consumer Home Delivery Review 2012).

1 Komunikat ,,Mate przedsigbiorstwo, wielki $wiat — nowe partnerstwo na rzecz pomocy MSP w wykorzystaniu
szans na §wiatowych rynkach” COM(2011) 702 final.



dostawy) w celu promowania inwestycji w europejska sie¢ dostaw, ktéra stoi w
obliczu silnej konkurencji na arenie migdzynarodowe;.

W niniejszej zielonej ksiedze zbadano przebieg procesu rozwoju rynku handlu detalicznego 1
rynku ustug dostawy w Europie, rozwazono kroki konieczne do utworzenia jednolitego rynku
ushlug dostawy, przeanalizowano kluczowe wyzwania, wobec ktorych stojg poszczegolni
uczestnicy rynku, oraz wskazano szanse na usprawnienie procesu dostawy z korzys$cig dla
obywateli i przedsiebiorstw, zwtaszcza MSP. W oparciu o informacje zgromadzone w ramach
niniejszych konsultacji Komisja precyzyjniej okresli problemy, ktorymi nalezy si¢ zajaé, oraz
wyciagnie wiosng 2013 r. wnioski na temat pakietu dziatan, ktére nalezy podja¢ w celu
ukonczenia tworzenia jednolitego rynku paczek.



2. Obecna sytuacja na rynku i perspektywy
2.1 Europejski rynek handlu elektronicznego oraz znaczenie dostawy

Rynki handlu elektronicznego w UE sg wysoce zrdznicowane oraz znajduja si¢ w réznym
stadium rozwoju, ze wzgledu na roézne zachowania konsumentdéw, wzgledy podatkowe,
dostepnos¢ produktow, szerokopasmowy dostep do internetu oraz istnienie konkurencyjnych
rynkéw ustug dostawy. Charakterystyka rynkéw krajowych pod wzgledem wymiany
handlowej'* ma réwniez istotne konsekwencje dla dostaw'”, a dostawy transgraniczne w
Europie wciaz stanowia wyzwanie dla konsumentow i detalistow internetowych'®. Ponadto
skuteczne dostawy transgraniczne pozwolg utrzymaé potencjal wzrostowy nowych nisz
rynkowych dzigki efektowi ,,dugiego ogona™'”.

Rynek handlu elektronicznego cechuje szybki rozwo6j i rosngce wymagania pod wzgledem
innowacyjnych rozwigzan biznesowych oraz oczekiwan konsumentéw. Potrzeby tego sektora
w zakresie dostaw sg coraz bardziej zrdznicowane, z powodu rosngcej liczby segmentow
produktowych, ktore wchodza w jego zakres (takich jako ksigzki, ptyty DVD, ubrania, maty
sprzet elektroniczny, sprzgt RTV, meble, sprzet AGD), obejmujacych produkty o rdznej
warto$ci, wadze 1 wielko$ci opakowania. Sieci spotecznosciowe, technologie informacyjne
zapewniajace btyskawiczny przeplyw informacji oraz upowszechnienie telefonii komoérkowej
1 urzadzen przeno$nych rowniez zwigkszyly oczekiwania konsumentéw co do mozliwosci
korzystania z rozwigzan opartych na informacjach udostgpnianych w czasie rzeczywistym
oraz elastycznych sposoboéw dostawy.

Detali$ci internetowi dziataja pod presja czasu. Nowe koncepcje i pomysty muszg by¢ szybko
wdrazane. Rentowno$¢ i pomyslno$¢ prowadzonej przez nich dziatalnosci zalezy od zdolno$ci
sektora logistycznego do realizacji dostaw po niskich cenach i w sposob wygodny dla
zamawiajacego'®. Dotyczy to zwlaszcza mniejszych graczy na rynku handlu elektronicznego,
ktérzy nie maja ani sity przetargowej, aby uzyskac znaczne znizki u podmiotow realizujacych

14 E-commerce in the Nordics 20127, Postnord.

' Funkcjonuja rézne modele wysylki towardw za granice, w szczegdlnosci opierajace sie na wspolpracy miedzy
krajowymi operatorami pocztowymi, bezposrednim wprowadzaniu przesytek do krajowego systemu pocztowego
czy tez innego rodzaju umowach z operatorami logistycznymi.

' W UE-27 zaledwie 9 % unijnych konsumentéw oraz 18 % unijnych detalistow korzysta z elektronicznego
handlu transgranicznego; 48 % konsumentéw stwierdzito, ze czuje si¢ pewniej, robigc zakupy w internecie w
swoim kraju, niz za granica (Komisja Europejska, Tablica wynikow dla warunkéw konsumenckich
~Konsumenci czujacy si¢ pewnie na jednolitym rynku”, marzec 2011 r.).

'" Laczna sprzedaz produktow, na ktore popyt jest niski lub ktérych wolumen sprzedazy jest niski, moze
wyrownac lub przekroczy¢ udzial w rynku najlepiej sprzedajacych si¢ produktow, jezeli sprzedajacy beda w
stanie zaoferowac szerszy wybor.

' Na przyklad 57 % detalistow uwaza dostawe zagraniczng za bariere (badanie Flash Eurobarometer 224, lipiec
2008 r.). 78 % sprzedawcow w serwisic eBay wskazalo koszty dostawy jako gltéwna bariere rozwoju
transgranicznego handlu elektronicznego, a 42 % wskazalo na niskg jakos¢ ustug dostawy (FreshMinds,
,Crossborder trade survey in the UK, Germany and France”).



dostawy, ani mozliwosci zainwestowania we wtasng sie¢ logistyczng. W $rodowisku, w
ktérym istotng role odgrywaja korzysci skali, ryzykuja oni utrata konkurencyjnosci wobec
duzych detalistow internetowych, poniewaz przy zakupach w internecie konsumenci coraz

czesciej oczekuja ,,darmowej dostawy”'’.

2.2 Europejski rynek ushug dostawy

Warto$¢ unijnego rynku paczek w 2008 r. szacowano na 42,4 mld EUR, a segment B2C
(segment transakcji zawieranych mig¢dzy przedsigbiorcami i konsumentami) miat w nim
udzial wynoszacy 15 %°. W okresie ostatnich 5 lat segment B2C rynku paczek i matych
paczek zanotowal gwaltowny wzrost, réwniez z powodu rozwoju handlu elektronicznego.
Szacunki obecnych wolumenow przesylek wskazuja, ze na bardziej dojrzatych rynkach
handlu elektronicznego, takich jak np. Zjednoczone Krolestwo, segment ten stanowi od 20 %
do 40 % catkowitego wolumenu przesylek.

Rynek ten tradycyjnie dzieli si¢ na rynek przesytek ekspresowych i1 rynek paczek. Te
dotychczasowe definicje’’ nie odzwierciedlaja jednak ztozonosci i wzglednego znaczenia
réznych ofert (dostawy standardowej, odroczonej, ekspresowej lub dostawy tego samego
dnia, $ledzenia przesylek, potwierdzenia nadania, przesytek poleconych) oraz realiow sektora
handlu elektronicznego, w tym réwniez wykorzystania matych paczek (matych przesytek o
wadze ponizej 2 kg).

Eurostat szacuje, ze ponad 4 wszystkich przedsigbiorstw wysyta zamowienia internetowe do
innych panstw UE. Ws$rod nich 23 9% stanowia male przedsigbiorstwa, 41 % duze
przedsiebiorstwa i 33 % przedsicbiorstwa $redniej wielkosci**. Ci mali, sporadyczni klienci,
ktorzy generuja maty wolumen przesytek i stad posiadaja ograniczong sit¢ przetargowa w
relacjach z podmiotami realizujagcymi dostawy, maja do dyspozycji znacznie mniej opcji
dostawy. Wedtug szacunkow FTI publikowane ceny paczek zagranicznych (dla klientow
okazjonalnych) pobierane przez krajowych operatoréw pocztowych sa $rednio dwa razy
wyzsze niz ceny przesytek krajowych.

W przeprowadzonym w Zjednoczonym Krolestwie badaniu 67 % respondentdw najczesciej wskazato
bezptatng dostawe jako czynnik, ktory jest w stanie sktonié¢ ich do dalszych lub czestszych zakupow w sklepach
internetowych (Delivery Matters, ,,2011 Consumer Trends in multi-channel retailing”, Royal Mail).

2 ITA/WIK 2009. Dane te dotycza roku 2008 i obejmuja rynek paczek i przesytek ekspresowych. Z innego
badania IPC wynika, ze warto$¢ unijnego rynku przesytek kurierskich, ekspresowych i paczek (CEP) (z
wylaczeniem malych paczek) wyniosta w 2008 r. 37,38 mld EUR, a segment B2C stanowil 26 % calego
unijnego rynku CEP.

2L W dyrektywie w sprawie ustug pocztowych (dyrektywa 97/67/WE zmieniona dyrektywami 2002/39/WE i
2008/6/WE) przesytki zawierajgce korespondencj¢ lub dokumenty o wadze do 2 kg uznaje si¢ za przesytki
listowe, natomiast towary o wadze do 20 kg uwaza si¢ za paczki.

22 Eurostat (Isoc_ec_ebuyn2) rys. 11.



Sieci pocztowe obsluguja zaledwie czg$¢ wolumenu przesylek (przy czym ich udziat w rynku
rézni si¢ znacznie w zaleznosci od paﬁstwa)23 1 tylko niewielki odsetek (5-10 %) tego
wolumenu wchodzi w zakresu obowigzku $wiadczenia ustugi powszechnej, w ramach ktorego
panstwa cztonkowskie zobowigzane sa zapewni¢ wszystkim uzytkownikom podstawowa
dostaw¢ paczek w ruchu krajowym i zagranicznym we wszystkich miejscach na swoim
terytorium po przystepnych cenach®®. Poniewaz obowiazek ten uzgodniono na dtugo przed
nadejsciem ery handlu elektronicznego, nie zostal on sformutowany z mysla o konkretnym
celu, a mianowicie zaspokojeniu obecnych potrzeb tego szybko rozwijajacego si¢ sektora.
Piony sieci pocztowych odpowiedzialne za paczki tradycyjnie organizowane byty z mysla o
doreczaniu paczek o wadze od 2 kg do 30 kg, jednak bez elastycznosci i przepustowosci,
jakich wymaga rozw6j handlu internetowego®. W ostatnich latach niektorzy operatorzy
zdotali jednak zreorganizowac swoje sieci dostawy paczek lub sg w trakcie tego procesu, jako
ze napotykajg na silng konkurencje w tym sektorze na swoich rynkach krajowych.

Dostawcy przesylek ekspresowych zbudowali swoj sukces i infrastrukture w oparciu o
wyspecjalizowane zintegrowane sieci stworzone w celu realizacji dostaw dla segmentu B2B
(segmentu transakcji zawieranych miedzy przedsiebiorstwami), oferujac ustugi premium
(szybkos¢ doreczenia, mozliwos¢ Sledzenia przesytki). Podmioty te, dostrzegajac potencjat
wzrostowy handlu elektronicznego oraz brak zadowalajacych rozwigzan dla podmiotow
dzialajacych w obszarze handlu elektronicznego w catej Europie, sa coraz aktywniejsze w
segmencie B2C.

Inni operatorzy logistyczni w tym obszarze — tacy jak konsolidatorzy przesytek, posrednicy,
podmioty realizujace zaméwienia, zewnetrzni dostawcy ushug logistycznych®® — odgrywaja
coraz wigksza role, zapewniajac brakujace ogniwo migedzy podmiotami prowadzacymi handel
elektroniczny 1 podmiotami realizujacymi dostawy pod wzgledem innowacji, elastycznosci,
zarzadzania zapasami, ushug transportu i zwrotu przesytek. Oferowane przez nich rozwiagzania
nie sa jeszcze powszechnie znane, zwlaszcza wérdod MSP. W przypadku lepszego
wyeksponowania ich ustug mogliby odgrywac coraz istotniejsza role w ulatwianiu detalistom
internetowym prowadzenia operacji logistycznych w przysztosci. Konsolidujac niewielkie

» Udziat w rynku operatoréw $wiadczacych ustuge powszechng rézni si¢ znacznie w poszczegélnych panstwach
cztonkowskich: wynosi on mniej niz 10 % w panstwach cztonkowskich takich jak: Butigaria, Hiszpania,
Zjednoczone Kroélestwo, od 10 % do 15 % w panstwach cztonkowskich takich jak Wegry czy Wlochy oraz
ponad 25 % w panstwach czlonkowskich takich jak: Republika Czeska, Dania, Francja, Estonia — , The
Evolution of the European Postal Market since 1997, ITA/ WIK 2009 r.

* Zob. rozdziat 4, aby uzyskaé dodatkowe informacje na temat dyrektywy w sprawie ustug pocztowych.

» Zwlaszcza konsumenci i MSP cierpia z braku tanich opcji dostawy matych paczek (ponizej 2 kg); dodatkowe
ustugi takie jak $ledzenie przesylki istnieja, lecz mozna z nich skorzysta¢ wylacznie w polaczeniu z drozszymi
ustugami zapewniajacymi warto$¢ dodana.

*® Zewnetrzni dostawcy ustug logistycznych zapewniaja klientom pomoc w zakresie zlecanych na zewnatrz
ustug dotyczacych czegsci lub catosci ich dzialalnosci logistycznej (takich jak ushugi ,kompletowania i
pakowania zamdwienia (ang. pick and pack)”, magazynowania, prowadzenie dokumentacji, procesy
etykietowania i dystrybucja). Internetowi posrednicy i konsolidatorzy przesylek oferuja znizki na pojedyncze

przesyiki realizowane przez integratoréw lub operatoréw krajowych.


http://en.wikipedia.org/wiki/Pick_and_Pack
http://en.wikipedia.org/wiki/Pick_and_Pack
http://pl.wikipedia.org/wiki/Dystrybucja_(marketing)

ilosci przesytek pochodzacych z réznych zrodel, operatorzy ci moga réwniez uzyskaé
korzystniejsze warunki/oferty dostawy, a uzyskane w ten sposodb oszczgdno$ci moglyby
zosta¢ przekazane ich kontrahentom, a w ostatecznym rozrachunku — konsumentom.

Pojawiajg si¢ pewni operatorzy niszowi. S3 to operatorzy, ktérzy stworzyli specjalne
rozwigzania dla  konkretnego segmentu produktéow (na przyklad $wiadczacy
wyspecjalizowane ustugi w zakresie wysylki 1 dostawy ubran zamawianych w internecie).
Ponadto w ostatnim czasie rOwniez niektorzy wiodacy detali$ci internetowi coraz czgsciej
podejmuja dzialalnos$¢ logistyczng i obstuge dostaw oraz rozwijaja swoje ustugi logistyczne,
oferujac je mniejszym detalistom internetowym.

Operatorzy z réznych krajow prowadza testy paczkomatéow (automatycznych skrytek, do
ktoérych doreczane sg paczki, ktore konsument moze podja¢ z wykorzystaniem specjalnego
kodu), przy czym ich powszechne zastosowanie zaleze¢ bedzie od tego, czy konsumenci
uznaja je za wystarczajace wygodne oraz czy za ich posrednictwem realizowanych bedzie
wystarczajaco duzo dostaw.

Punkty odbioru (sie¢ placowek wspieranych przez platforme¢ technologiczng, w ktérych
konsumenci moga odebra¢ swoje paczki) sa tradycyjnie wykorzystywane w segmencie
sprzedazy na odlegtos¢. Sieci te zmodernizowano, wdrazajac w nich nowe systemy
informatyczne, 1 obecnie stanowig alternatywe wobec drozszych uslug dorgczeniowych do
miejsca zamieszkania. Ich sukces uzalezniony jest od lokalnych preferencji i tradycyjnych
praktyk, istnieja jednak przestanki wskazujace, ze stanowig one realng i obiecujaca
alternatywe¢ w zakresie dostaw towaro6w zamowionych w internecie.



2.3 Powiazania mi¢dzy rynkiem handlu elektronicznego a rynkiem dostaw

Podmioty realizujace dostawy dostrzegaja szanse, jakie niesie handel elektroniczny.
Stworzenie nowych modeli realizacji dostaw dla segmentu B2C wymaga¢ moze jednak
znacznych nakladow oraz rozlegtej reorganizacji ich dziatalnosci. Tym bardziej, ze ztozonos¢
operacji rosnie’’, tam gdzie operator stawia sobie za cel zapewnienie dostaw do wszystkich
miejsc na danym terytorium, w sytuacji gdy liczba obslugiwanych przesytek jest zmienna 1
trudna do przewidzenia.

Oferowane sg dodatkowe mozliwosci wyboru ostatecznego miejsca dostawy (np. biuro lub
dom sgsiada) 1 stopniowo zapewniane sg dokladniejsze informacje 1 szerszy wybor, dzigki
czemu konsumenci mogg zdecydowac, gdzie i1 kiedy chcg odebra¢ przesytke. Pojawiaja sig¢
rowniez pewne nowe modele biznesowe, ktora zapewniaja lepszej jakosci uslugi zwrotu
zakupionych produktow.

Te nowe rozwigzania pojawiajg si¢ jednak wolno i czesto towarzysza im kosztowne
dodatkowe ustugi, ktorych konsumenci nie zawsze potrzebuja. Istnieje — obecnie
niezaspokojone — zapotrzebowanie na usluge dostawy zindywidualizowanych matych paczek,
zapewniajaca prosta mozliwo$é sledzenia przesytki*® i dostepna po przystepnej cenie®.

Z punktu widzenia dzialalno$ci operacyjnej ushugi dostawy sa zlozone i podlegaja wielu
ograniczeniom. Tradycyjne ustugi dostawy paczek (o podstawowych parametrach 1 objete
wysokimi optatami przy dostawie zagranicznej) lub operacje dostawy przesylek
ekspresowych o wysokiej warto$ci dodanej (pierwotnie stworzone z mysla o segmencie B2B)
nie zostaly jeszcze dostosowane do szczegdlnych potrzeb generowanych przez sfer¢ handlu
elektronicznego. Wzajemna  wspOlpraca migdzy operatorami  pocztowymi  przy
transgranicznych dostawach ulega poprawie, zwlaszcza dzigki posrednictwu Europejskiej
Grupy ds. Paczek®. Jednakze tylko czesé dostaw realizowana jest tym kanatem i brak jest
alternatywnych rozwigzan dla matych paczek z opcja $ledzenia przesytki czy tez paczek
niepriorytetowych.

7 Szacowane wielkosci wolumenu przesylek i planowanie przepustowosci, harmonogram dostaw, ktory
uwzglednia¢ musi wolumen przesytek, trasy przesylek oraz oczekiwania konsumentow.

** Badanie przeprowadzone przez IRMG na potrzeby przegladu ,,UK Consumer Home Delivery Review 2012”
wskazuje, ze 85 % respondentow za najwazniejszy sposob zwigkszenia dogodnosci przesytek uznalo dostgp do
informacji powalajacych $ledzi¢ przesytke w internecie (,,JRMG UK Consumer Home Delivery Review 2012 — a
study of online fulfilment requirements”). W badaniu z 2011 r. po$wigconym europejskiemu handlowi
elektronicznemu przeprowadzonym przez Accenture na zlecenie europejskiego okragtego stotu sprzedawcow
detalicznych 34 % respondentow uznato za barier¢ wejScia na rynek problemy zwigzane z tancuchem dostaw i
samymi dostawami, a 42 % wskazalo na problemy zwigzane z infrastrukturg wysytkowa (,,European Cross-
border E-commerce — the challenge of achieving profitable growth”, Accenture, styczen 2012 r.).

¥ FTI (2011); Civic Consulting (2011); Ocena transgranicznego handlu elektronicznego w UE za pomoca
anonimowych zakupow testowych (2009).

3 Operatorzy pocztowi dostarczajacy swoje paczki priorytetowe za posrednictwem zintegrowanej sieci
doreczeniowej Europejskiej Grupy ds. Paczek korzystaja z systemu $ledzenia przesylek oraz
zautomatyzowanego systemu obstugi klienta tgczacego telefoniczne centra obstugi poszczegoélnych operatorow.
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W rezultacie obok siebie istnieja dwa rozne swiaty — jednym kieruje marketing (handel
elektroniczny), drugim natomiast (logistyka) szereg wymogow operacyjnych. Kazdy z nich
funkcjonuje w innych biznesowych ramach czasowych, w innym otoczeniu, w r6zny sposdb
wykorzystuje systemy i rozwigzania informatyczne oraz kieruje si¢ roznymi wskaznikami
wydajnosci dla dziatajacych w nim podmiotéw. Handel elektroniczny i rynki dostawy stoja
zatem w obliczu wielkich i fundamentalnych wyzwan: model handlu elektronicznego jeszcze
si¢ w pelni nie ustabilizowat, a sektor logistyki niecatkowicie si¢ jeszcze dostosowat do
wymogow 1 potrzeb handlu elektronicznego. W tak gwaltownie zmieniajacym si¢ otoczeniu
trudno podejmowac wybory i decyzje inwestycyjne.

3. Podstawowe wyzwania, wobec ktorych stoja poszczegolni uczestnicy rynku
3.1 Doswiadczenia i oczekiwania konsumentow

Konsumenci pragng dogodniejszych dostaw: wiekszej liczby sposobow dostawy 1 mozliwosci
wyboru preferowanej opcji, doktadniejszych informacji o procesie dostawy dostepnych przed
ztozeniem zamodwienia, tatwiejszych procedur zwrotu towaru oraz przyjaznych dla
uzytkownika ustug wykorzystujacych nowe technologie w celu uprzedzenia o dostawie
(smartfony, tablety, powiadomienia SMS)*'. Oczekuja wigkszej przejrzystosci warunkow
dostawy zamowionych przez siebie towardw, zwlaszcza w przypadku opdznienia,
uszkodzenia lub zagubienia przesytki. Jednoczesnie oczekuja jasnych, przejrzystych
informacji na temat cen, umozliwiajacych ich poréwnanie, a takze informacji na temat
poziomu konkurenc;ji.

Decyzja konsumenta (odbiorcy towaru) o zakupie w znacznym stopniu podyktowana jest
dostepnoscia bezptatnej — lub taniej — dostawy (i mozliwos$ci zwrotu) zakupionego produktu.
Konsumenci coraz czgsciej tez zwracajg si¢ w stron¢ rynkow innych panstw, jednak gtoéwna
bariere w tym przypadku stanowi zlozono$§¢ 1 brak przejrzystosci ustug dostawy
transgranicznej. Konsumenci, jako nadawcy paczek, zwlaszcza gdy dokonuja zwrotu
zaméwionych towarow, stanowig grupe klientéw pozbawionych wigkszego wyboru, a
wysokie koszty dostawy wymieniane sg jako jeden z gléwnych powodow ich niezadowolenia
z zakupdw w internecie’”. Ogolnie, cena pozostaje najbardziej decydujacym czynnikiem przy
wyborze sposobow dostawy zagranicznej™.

! Przeprowadzono szereg badan w celu okre$lenia potrzeb konsumentéw w zakresie dostawy towarow
zamowionych w internecie. Na przyktad ,,Home delivery in the UK 2011, Snow Valley, ,,IPC Cross border E-
commerce report 2010”; IRMG (2012), CIVIC (2011).

> Wyniki badania dotyczacego doswiadczen konsumentéw z zakupami w internecie wskazuja, ze wigkszos¢
probleméw, ktorych do§wiadczajg konsumenci nabywajacy towary w internecie, ma zwigzek z dostawa: diugi
czas dostawy (28 % konsumentéw zglosito ten problem), produkt dostarczony w uszkodzonym stanie (20 %),
brak dostawy (17 %), niewlasciwy dostarczony produkt (14 %) oraz koszty dostawy lub ostateczna cena wyzsze
niz podano na stronie internetowej (7 %).

3
33 Cross border e-commerce report”, IPC.
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Poziom dogodno$ci dostawy rozni si¢ w zaleznosci od rynku krajowego i1 rodzaju
dostarczanych produktow. Badania preferencji konsumentéw ujawnily, ze aspekty zwigzane z
dogodnoscig dostawy mogg dotyczy¢ calego procesu dostawy.
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Na przyklad w badaniu przeprowadzonym w Zjednoczonym Kroélestwie okreslono szes¢
gléwnych obszaréw preferencji klientow: elastyczne sposoby dostawy, przystepne oplaty za
dostawe, elastyczno$¢ co do miejsca, do ktoérego zamowienie moze zosta¢ dorgczone,
efektywna komunikacja na temat dostawy, szybka realizacja zaméwienia 1 pozytywne
doswiadczenia z doreczycielem®. W szczegélnosci coraz wazniejszy, zwlaszcza dla
mtodszego pokolenia, jest dostep do informacji w czasie rzeczywistym®. Klienci chcg mieé
kontrole nad procesem dostawy i oczekuja rozwigzan zapewniajacych mozliwo$¢ $ledzenia
przesyltki i otrzymania odpowiednich informacji tekstowych (tzn. powiadomien SMS)*®.

3.2 Wyzwania, przed ktorymi stoja detaliSci internetowi, w zakresie dostawy
towarow do swoich klientow

Detali$ci internetowi chcg odpowiada¢ na potrzeby i1 oczekiwania konsumentéw, oferujgc im
proste, przejrzyste i niezawodne ustugi wysytkowe®’. Doskonale zdaja sobie sprawe z faktu,
ze na pdzniejsza ocen¢ ze strony konsumentow silny wplyw maja doswiadczenia
konsumentéw z dostawa, oraz Ze ocena ta ma z kolei bezposredni wptyw na ich marke i
wizerunek.

Detali§ci ci potrzebuja wigkszej liczby alternatywnych rozwigzan, ktére bardziej
konkurencyjny rynek ustug dostawy (tzn. rynek, na ktérym dziata wigcej podmiotéw
zapewniajacych zrdznicowang oferte i alternatywne sposoby dostawy) powinien by¢ im w
stanie zapewni¢. Moga mie¢ szczegolne potrzeby w zakresie dostawy konkretnych produktow
(np. lekarstw, swiezych produktéw lub towardw o wysokiej warto$ci). Niemniej jednak nawet
na najbardziej konkurencyjnych rynkach nadal istnieje luka migdzy oferta podmiotow z
sektora handlu elektronicznego uwarunkowang wzglgdami marketingowymi a procesami
logistycznymi, na ktére wptywaja gtoéwnie czynniki operacyjne.

Aspekt logistyczny ma zasadnicze znaczenie dla zapewnienia stabilno$ci dziatalnosci
detalistow internetowych, zwtaszcza MSP. Dostepnos$¢ przystepnych cenowo i wydajnych
rozwigzan w zakresie dostawy ma szczegblne znaczenie dla tych MSP i
mikroprzedsigbiorstw, ktére swoja siedzibe maja na obszarach oddalonych lub w regionach

peryferyjnych.

W bardzo konkurencyjnym otoczeniu presja cenowa jest podstawowym czynnikiem
decydujacym o tym, kto zdobedzie udziat w rynku. MSP poszukujace za granica nowych
szans na zysk silnie uzaleznione sg od zintegrowanego europejskiego systemu dostaw, ktory

3 Sprawozdanie dotyczace dostawy produktow detalicznych zaméwionych w internecie z 2011 r., Snow Valley.
3% Consumer Focus.

% Coraz wiecej konsumentow ze Zjednoczonego Krolestwa chciatoby otrzymywaé wiadomosé tekstowa
informujaca o statusie dostawy: 80 % 0sob robigcych zakupy w internecie twierdzi, ze ceni sobie otrzymywanie
aktualnych informacji o stanie realizacji zamoéwienia na kazdym etapie procesu dostawy, ,,Delivery matters,
20117,

37 Cross border E-commerce report 20107, IPC .
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jeszcze nie powstal. Poszukujac mozliwosci rozwoju na rynkach innych panstw, napotykaja
jednak na wyzsze koszty, wigksza ztozono$¢ oraz brak przejrzystosci przy transgranicznej
wysylce towarow’". Duzi sprzedawcy stoja na znacznie silniejszej pozycji, pozwalajacej im
negocjowac stawki i warunki z podmiotami realizujgcymi dostawy.

Zarowno duzi, jak 1 mali detalisci internetowi wymagaja wickszej elastycznosci w zakresie
ustug dostawy ogdtem, zwlaszcza jesli chodzi o zdolno$ci przewozowe przewoznikoéw i
poziom innowacji technologicznych. Detalici internetowi staja w obliczu szczego6lnych
wyzwan w okresie najwigkszego ruchu, czyli np. przed Bozym Narodzeniem, kiedy to
zdolno$ci przewozowe przewoznikéw moga by¢ niewystarczajace, aby sprosta¢ popytowi.
Jest to kwestia majaca istotne znaczenie dla wzrostu i poziomu sprzedazy notowanego przez
tych sprzedawcow, ze wzgledu na znaczenie tego okresu w catorocznych obrotach.

** Dwie najwigksze przeszkody utrudniajace wysytke zagraniczng we Francji to wysokie koszty wysylki (78 %)
oraz niskiej jakos$ci ustugi wysytkowe (42 %), a w dalszej kolejnosci brak popytu (28 %) i réznice kulturowe (12
%) (sprawozdanie eBay).
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Detalisci internetowi coraz czgsciej chca kontrolowaé proces wysytki/dostawy 1 dlatego tez
wchodzg w relacje partnerskie z podmiotami realizujagcymi dostawy. Bez wzgledu na to, czy
decyduja si¢ na zarzadzanie operacjami logistycznymi we wlasnym zakresie, czy tez zlecaja
te funkcje na zewnatrz, wciaz potrzebuja duzo pekniejszych informacji 1 o wiele wigkszego
poziomu przejrzysto$ci ze strony podmiotéw $wiadczacych na ich rzecz ustugi dostawy.
Potrzebuja réwniez bardziej powszechnie uzgodnionych wskaznikéw wydajnosci
dotyczacych ich przesylek, ktore pozwolityby im dostosowa¢ swoje modele biznesowe do
potrzeb w zakresie prowadzenia dziatalno$ci w czasie rzeczywistym (zarzadzenia zapasami,
ptatnosciami, zwrotami).

Dalszy rozwoj ich dziatalno$ci hamuje brak sieci dostawy, ktdra zorganizowana bytaby z
uwzglednieniem ich szczegdlnych potrzeb (a nie stanowilaby ledwie zwyktej adaptacji
tradycyjnych modeli logistycznych dla paczek i przesytek ekspresowych). Konieczna jest
dalsza integracja, aby umozliwi¢ wykorzystanie szans rozwoju. Lepsza wymiana informacji
oraz bardziej elastyczne rozwigzania odpowiadajace wymaganiom oferty marketingowe;j
detalistow znacznie usprawnityby ich dziatalno$¢.

3.3 Wyzwania, przed ktorymi staja podmioty realizujace dostawy

Podmioty realizujgce dostawy to wszyscy uczestnicy rynku, ktérzy odgrywaja te¢ lub inng role
w procesie wysylki zamowionych w internecie towarow, az do momentu ich dorgczenia
konsumentowi. Zaliczaja si¢ do nich m.in. przewoznicy, dostawcy paczek i operatorzy
logistyczni, dostawcy innych ustug logistycznych, operatorzy pocztowi oraz dostawcy
przesylek ekspresowych w segmencie B2C. Sektor logistyczny tradycyjnie funkcjonuje w
oparciu o niskg marze zysku przy wysokich kosztach statych. Podmioty realizujacy dostawy
znajduja si¢ pod ogromng presja ze strony duzych detalistow internetowych (podmiotéw
wysylajacych duze ilosci przesytek), ktorzy daza do wynegocjowania niskich stawek.

Z drugiej strony, podmioty realizujagce dostawy potrzebuja zrownowazonej taryfy optat w
dlugoterminowej perspektywie, aby by¢ w stanie udzwigna¢ wysokie koszty stale generowane
przez ich sie¢””. Wynegocjowane z podmiotami wysylajacymi duze ilosci przesylek
porozumienia cenowe nie moga by¢ rozszerzone na podmioty wysylajace niewielkie ilosci
przesylek, a tym bardziej na poszczeg6lnych konsumentow.

Podmioty realizujace dostawy coraz czesciej spotykaja si¢ z zadaniami detalistow
internetowych, ktoérzy domagaja si¢ od nich uruchomienia, w bardzo krétkim terminie,
nowych ustug i opcji dostawy, po niskich cenach. Potrzebuja one jednak czasu na
dostosowanie swoich operacji logistycznych, ktore sa ztozone i podlegaja wielu zewng¢trznym
ograniczeniom. Poziom -elastyczno$ci, jakiego si¢ od nich (oraz od ich pracownikow)
oczekuje, stanowi rowniez dla nich duze wyzwanie.

Ponadto brak integracji migedzy systemami komunikacji elektronicznej w przedsigbiorstwach
wzdhuz calego tancucha transportowego i logistycznego stanowi zasadnicza przeszkode,

¥ W tym koszty odnowienia floty w celu utrzymywania jej na nowoczesnym poziomie, aby sprosta¢ normom
srodowiskowym.
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zwlaszcza dla podmiotow wysylajacych mate ilosci przesytek, i powaznie ogranicza ich
mozliwo$¢ wyboru dostgpnych sposobow transportu i ustug logistycznych. Zwigkszona
interoperacyjnos¢ mogtaby przy$pieszy¢ wymiane informacji, uprosci¢ konsolidacje
zapotrzebowania na ustugi transportowe, konsolidacje dostaw paczek oraz czynnosci
fakturowania, a takze ulatwi¢ korzystanie z transportu wspotmodalnego i przyczynié¢ si¢ do
ograniczenia kosztow administracyjnych i informatycznych®.

% Jak wykazano w dziataniu demonstracyjnym DiSCwise, (http://www.discwise.eu/).
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4. Adekwatnos¢ obecnych ram regulacyjnych i instytucjonalnych

Sektor ustug dostawy podlega szeregowi zasad i przepisow, ktore maja wplyw na ksztalt

procesu wysytki i dostawy towardéw. Ponizej opisano i przeanalizowano najistotniejsze z nich:

o dyrektywa w sprawie ustug pocztowych®': przepisy dyrektywy w sprawie ustug

pocztowych koncentrujg si¢ na zagwarantowaniu (podstawowej) powszechnej ustugi
pocztowej. Wiekszos¢ jej przepisow ma wytacznie zastosowanie do matego fragmentu
rynku paczek, ktory objety jest obowigzkiem §wiadczenia ustugi powszechnej (okoto
10 % ogbhu paczek)*™.

Przepisy dotyczace zapewnienia (minimalnego) standardu jako$ci, zasady dotyczace
kosztow i cen, regulacja cen oraz gromadzenie informacji i danych sg bezposrednio, i
w wigkszo$ci przypadkéw wylacznie, zwigzane z obowigzkiem $wiadczenia ustug
powszechnych.

Kilka przepisow — w szczegdlnosci art. 19 dotyczacy procedur rozpatrywania
reklamacji — dopuszcza mozliwos¢ wprowadzenia dodatkowych $rodkow
regulacyjnych dotyczacych dostawy paczek, nieobjetych zakresem obowigzku
swiadczenia ustug powszechnych. Przepisy te w teorii moglyby stanowi¢ odpowiednia
podstawe dzialan majacych na celu wyeliminowanie probleméw zwigzanych z
jakos$cig ustug. Przepisy te nie objetyby jednak wigkszosci stwierdzonych problemow
(nieodpowiedni termin dostawy, brak uslug w zakresie odbioru przesytki, funkcji
Sledzenia przesylek oraz procedur regulujacych zwrot towaru; brak wyraznie
okreslonej odpowiedzialnosci w przypadku utraty, kradziezy, uszkodzenia lub
opoznienia przesyiki oraz brak przejrzystosci/informacji na temat ustug). W rezultacie
ramy regulacyjne w zakresie ustug pocztowych w obecnym ksztalcie nie stanowig
odpowiedzi na potrzeby konsumentow dokonujgcych zakupoéw w internecie;

ramy ochrony konsument6éw: nalezy spodziewac si¢ dalszych usprawnien w zakresie
jakosci ustug oraz poziomu ochrony konsumentoéw (zwlaszcza w obszarze zakupoéw
internetowych), po zapewnieniu — do 13 czerwca 2014 r. — pelnego stosowania
krajowych przepisow wdrazajacych dyrektywe w sprawie praw konsumentow. Szereg
przepisow dyrektywy w sprawie praw konsumentéw zwigkszy poziom komunikacji i
przejrzystosci, w tym m.in. dzieki: a) likwidacji ukrytych optat i1 wigkszej
przejrzystosci cen w przypadku uméw sprzedazy na odleglo$¢ i umow zawieranych
poza lokalem przedsiebiorstwa, b) dluzszym terminom odstagpienia od umowy (14
dni), c¢) wigkszym prawom przystlugujacym konsumentom w zakresie zwrotu

! Dyrektywa 97/67/WE, zmieniona dyrektywami 2002/39/WE i 2008/6/WE.

* Operatorzy $wiadczacy ushuge powszechng maja zaledwie 36-proc. udziat w rynku paczek; w ramach tych 36

% tylko niewielki odsetek paczek objety jest obowigzkiem $wiadczenia ustugi powszechnej. Minimalne

wymagania okreslone w dyrektywie w sprawie ushug pocztowych przewiduja swiadczenie ustug w okienku

pocztowym lub podstawowych ustug dostawy paczek. Minimalny zakres obowigzku §wiadczenia ustugi
powszechnej okreslono w art. 3 tej dyrektywy, przy czym panstwa cztonkowskie mogg rozszerzy¢ te
wymagania.
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naleznos$ci za towar (np. w stosownych przypadkach zwrot kosztow dostawy), d)
mozliwos$ci stosowania przez konsumentow wzoru formularza odstgpienia od umowy
(w ktorym wyraznie podane muszg by¢ dane kontaktowe i adres, pod ktory nalezy
wysta¢ zwracane towary), e) jednoznacznym informacjom na temat kosztu zwrotu
zakupionego towaru w przypadku odstapienia od umowy.
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Dyrektywa w sprawie praw konsumentow bedzie miata rowniez wptyw na ustugi
dostawy paczek, poniewaz ustugi te, a konkretnie dostawa towardw na rzecz
konsumentéw, stanowia element umow sprzedazy na odleglo$¢ oraz umow
zawieranych poza lokalem przedsigebiorstwa wchodzacych w zakres tej dyrektywy.
Dyrektywa ta, gdy juz zostanie wdrozona, powinna przyczyni¢ si¢ do podniesienia
poziomu zaufania konsumentow przy zakupach transgranicznych. Dyrektywa ta nie
zawiera jednak odpowiedzi na problem cen dostawy przesylek; nie zawiera rowniez
podstawy do doprecyzowania potencjalnej odpowiedzialnosci podmiotow
realizujacych dostawy czy tez wprowadzenia dodatkowej funkcjonalnosci
wplywajacej na jakos$¢ ustug (funkcji §ledzenia przesytek, ustug w zakresie odbioru
przesylek itp.), ktorej oczekiwaé moga konsumenci dokonujacy zakupéw w internecie.

We wniosku dotyczacym rozporzadzenia w sprawie wspoOlnych europejskich
przepisow dotyczacych sprzedazy™ ustanowiono samoistny jednolity zbidr przepisow
umownych majacych zastosowanie do transgranicznych uméw zawieranych migdzy
przedsigbiorcami a konsumentami oraz migdzy samymi przedsi¢biorcami. Uwzglednia
on przepisy regulujagce dostawe towardw 1 tresci cyfrowych, zwlaszcza w przypadku
umoéw sprzedazy obejmujacych przewoz towaréw przez przewoznika. Regulacje te
miataby zastosowanie wylacznie w przypadku wyboru wspolnych europejskich
przepisow dotyczacych sprzedazy przez strony umowy. Podobnie jak dyrektywa w
sprawie praw konsumentéw, przyszie wspdlne europejskie przepisy dotyczace
sprzedazy nie wyeliminuja problemow zwigzanych z dostawg paczek, ktorych
zrédtem s3a nadmierne ceny lub brak pewnych rozwigzan decydujacych o jakosci
swiadczonych ustug.

Nowy wniosek Komisji dotyczacy alternatywnych metod rozstrzygania sporow* ma

na celu dalsza poprawe ochrony konsumentéw w kontek$cie rozstrzygania sporow.
Dotychczasowe przepisy z zakresu ochrony konsumentéw dotyczace dostaw paczek
(pocztowych) (art. 19 dyrektywy w sprawie ustug pocztowych) zostang dodatkowo
wzmocnione przepisami w zakresie alternatywnych metod rozstrzygania sporow™;

prawo konkurencji: ceny ustug dostawy paczek nieobjetych zakresem ushugi
powszechnej nie podlegaja regulacji sektorowej, ale podlegaja przepisom prawa
konkurencji. Bezposrednio stosuje si¢ do nich art. 101 1 102 TFUE. Na
wewnatrzunijnym transgranicznym rynku paczek przepisy unijnego prawa
konkurencji (w tym przypadku art. 102 TFUE) zostalyby na przyklad naruszone, jezeli

“ COM (2011) 635 final, 11.10.2011.

* Wniosek Komisji dotyczacy dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady w sprawie alternatywnych metod

rozstrzygania sporow konsumenckich oraz zmieniajacej rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 i dyrektywe

2009/22/WE (dyrektywa w sprawie ADR w sporach konsumenckich), COM(2011) 793 final, przyjety w dniu 29

listopada 2011 r.

W art. 19 dyrektywy w sprawie ustug pocztowych wezwano panstwa cztonkowskie do zachgcania do
rozwijania niezaleznych mechanizmow pozasgdowego rozstrzygania sporow.
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dominujacy podmiot realizujacy (transgraniczne) dostawy paczek stosowalby
»drapiezne” praktyki handlowe w celu uniemozliwienia innym podmiotom wejscia na
transgraniczny rynek paczek.

Art. 101 TFUE zabrania wszelkich porozumien mig¢dzy przedsiebiorstwami, ktoére
moga wptywac¢ na handel miedzy panstwami czlonkowskimi i ktérych celem lub
skutkiem jest zapobiezenie, ograniczenie lub zakldcenie konkurencji na rynku
wewnetrznym,;
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e do pewnego stopnia sektor ustug dostawy podlega réwniez przepisom dyrektywy
ustugowe;j*® oraz odno$nym krajowym $rodkom wykonawczym. W konteksécie handlu
elektronicznego i zwigzanych z nim ustug dostawy na szczegolng uwage zastuguja
ponizsze dwie kwestie:

0 w art. 20 ust. 2 dyrektywy ustugowej ustanowiono zakaz uwzgledniania w
ogo6lnych warunkach dostepu do ustugi postanowien prowadzacych do
dyskryminacji ze wzgledu na miejsce zamieszkania ustugobiorcy. Celem tych
przepisoOw jest zatem utatwienie dostawy ustug w kontekscie transgranicznym.
W dniu 8 czerwca 2012 r. stuzby Komisji wydaty wytyczne dotyczace
stosowania tego obowiazku niedyskryminacji przez organy krajowe"’.
Powinno to przyczyni¢ si¢ do zwigkszenia przejrzystosci przy stosowaniu
ograniczen w dostawie (zanim wprowadzony zostanie wymoég okreslony w art.
8 w dyrektywie w sprawie praw europejskich konsumentéw) oraz ograniczenia
niezadowolenia konsumentéw, gdy spotykaja si¢ z odmowa dostawy ze
wzgledu na miejsce zamieszkania. W wytycznych tych wyjasniono rowniez, ze
argument, na jaki powoluja si¢ przedsigbiorstwa, jakoby nie istnialy Zadne
alternatywne sposoby dostawy, w niewielu przypadkach moze stanowié
uzasadniony powdd odmowy dostawy zakupionych towaréw do danego
panstwa cztonkowskiego, ze wzgledu na istnienie podstawowej powszechnej
ustugi pocztowe;.

0 art. 22 dyrektywy ustugowej, ktory dotyczy wymogdéw informacyjnych,
ktorym podlegaja ustugodawcy, ma na celu sprawienie, by okreslone
informacje (np. nazwa i dane kontaktowe ustugodawcy, ogdlne warunki, cena
ustugi) byly zawsze przekazywane ustugobiorcy w tatwo dostgpny sposob;

e transport i kwestie logistyczne na poziomie unijnym i mi¢dzynarodowym reguluje
szereg przepisoOw, zwlaszcza w kontekScie urzeczywistniania rynku wewnetrznego w
zakresie transportu, kwestii dotyczacych s$rodowiska (np. obnizenie emisyjnosci
tancucha dostaw, ograniczenie zanieczyszczenia powietrza przez pojazdy silnikowe)
oraz kwestii bezpieczenstwa. Kluczowe inicjatywy polityczne okreslono w bialej
ksigdze Komisji ,,Plan utworzenia jednolitego europejskiego obszaru transportu” oraz
planowanej inicjatywie w zakresie elektronicznego transportu towarowego (e-
Freight)*;

e inne istotne przepisy, ktére moga mie¢ wplyw na branzg, obejmujg przepisy
regulujgce kwestie takie jak planowanie przestrzenne w miastach, nadzor rynku,

% Dyrektywa 2006/123/WE.
*7 http://ec.europa.eu/internal market/services/docs/services-dir/implementation/report/SWD 2012 146 en.pdf

“ Biata ksiega Komisji: Plan utworzenia jednolitego europejskiego obszaru transportu, COM(2011) 144 final
oraz inicjatywa w sprawie elektronicznego transportu towarowego (e-Freight):
http://ec.europa.eu/governance/impact/planned ia/docs/2013_move 001 e freight.pdf
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podatek VAT, warunki pracy oraz — w przypadku wymiany handlowej z zagranicg —
cta, bezpieczenstwo i inne kwestie o charakterze migdzynarodowym:

0 planowanie przestrzenne w miastach: w ostatnim czasie wiele panstw
cztonkowskich — w ramach swojej szerszej polityki w zakresie poprawy
jakosci powietrza® lub dziatan stuzacych ochronie dziedzictwa kulturalnego —
zaczeto wprowadzaé szczegdtowe przepisy dotyczace ruchu samochodowego
w centrach miast (a nawet poza tymi obszarami) w celu np. ograniczenia
zanieczyszczenia powietrza. Te krajowe przepisy moga wplywaé na
rozwigzania biznesowe stosowane przez podmioty realizujace dostawy, ktore
muszg dostosowaé swoje terminy odbioru przesytek i ich dostawy do
wyznaczonych przedziatow czasu w ciagu doby, a nawet zapewnia¢ dostawe
innymi §rodkami (np. rowerem), poniewaz ruch kotowy w mies$cie moze by¢ w
pewnych porach zakazany;

0 nadzoér rynku w zakresie produktow: sektor uslug dostawy podlega réwniez
przepisom dotyczacym nadzoru rynku®. Przepisy te maja zastosowanie bez
wzgledu na kanat dystrybucji, w tym réwniez w przypadku sprzedazy na
odlegto$§¢ 1 handlu elektronicznego, oraz przewiduja kontrole produktéw
przywozonych na rynek UE ze strony organdéw celnych i organéw nadzoru
rynku. Na przyktad gdy organy nadzoru rynku stwierdza, ze produkt
przywozony do UE za posrednictwem podmiotu realizujgcego dostawy nie
spetnia przepisOw unijnego prawa, organy te musza podja¢ odpowiednie
dziatania, ktorg moga, w razie koniecznosci, obejmowac zakaz wprowadzenia
tego produktu do obrotu. Ma to bezposredni wptyw na podmioty realizujace
dostawy, ktore moga by¢ zmuszone zrealizowa¢ zwrot produktoéw lub ktore, w
pewnych przypadkach, moga znalez¢ si¢ w sytuacji, w ktorej dochodzi do
zniszczenia produktéw przez organy nadzoru rynku.

0 podatek VAT: krajowe przepisy w zakresie podatku VAT oraz krajowe stawki
tego podatku moga mie¢ znaczenie dla kupujacych oraz wptywaé na wybor
ustug dostawy. Jezeli usluga dostawy wchodzi w zakres ustug §wiadczonych
przez publiczne stuzby pocztowe, bedzie zwolniona z VAT; w przeciwnym
razie osoby korzystajace z tych ustug beda (by¢ moze) musiaty ponies¢ koszt
podatku VAT®'. Stawki podatku VAT obowigzujace w odniesieniu do ustug

* Na przyktad w dyrektywie Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/50/WE z dnia 21 maja 2008 r. w sprawie
jakos$ci powietrza i czystszego powietrza dla Europy (Dz.U. L 152 z dnia 11 czerwca 2008 r.) przewidziano
ramy regulacyjne dotyczace celéw w zakresie jakosci powietrza w UE.

>0 Ustanowionym w rozporzadzeniu Parlamentu Europejskiego i Rady (WE) nr 765/2008 z dnia 9 lipca 2008 .
ustanawiajacym wymagania w zakresie akredytacji i nadzoru rynku odnoszace si¢ do warunkow wprowadzania
produktow do obrotu i uchylajacym rozporzadzenie (EWG) nr 339/93 oraz w dyrektywie 2001/95/WE w
sprawie ogolnego bezpieczenstwa produktow.

*! Dodatkowe informacje na temat zakresu zwolnienia z podatku VAT w sektorze pocztowym: zob. orzeczenie w
trybie prejudycjalnym Trybunatu Sprawiedliwosci UE w sprawie C-357/07, The Queen, na wniosek TNT Post
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dostawy r6znig si¢ rowniez w poszczegoOlnych panstwach cztonkowskich. To z
kolei moze mie¢ wptyw na wewnatrzunijne przeptywy handlowe;

warunki pracy: sektor uslug dostawy tradycyjnie uznawany jest za sektor
pracochtonny, w ktérym najwieksza czg$¢ kosztow zwigzana jest z ostatnim
etapem doregczenia przesytki do koncowego odbiorcy. Z tego tez wzgledu w
sektorze dostawy opracowano wiele rozwigzan w dziedzinie ,,ptatnosci za
ustuge dostawy” (np. optata za dostawe w statej wysokosci, system optat za
kazda dostarczong przesytke), uzaleznionych rowniez od obowiazujacych ram
regulacyjnych’;

cta i inne kwestie o charakterze mi¢dzynarodowym: istnieje caty wachlarz
innych przepiséw, ktorych zZrédlem s3 albo migdzynarodowe umowy
handlowe, albo unijne prawo, ktére moga mie¢ wplyw na rozwigzania z
zakresu dostawy transgranicznej, w tym na wewnatrzunijne przeplywy
handlowe. Na przyktad podmioty realizujagce dostawy prowadzace wywoéz
towaré6w do panstw trzecich lub przywoéz towardéw z tych panstw podlegaja
procedurom celnym i wymogom z zakresu bezpieczenstwa, ktére wynikajg z
uméw miedzynarodowych (np. przepiséw Swiatowego Zwigzku Pocztowego —
UPU, przepiséw ICAO) lub z unijnego prawa (np. Wspdlnotowego kodeksu
celnego™, rozporzadzenia 2320/2002 w sprawie bezpieczenstwa lotnictwa
cywilnego);

krajowi operatorzy pocztowi podlegaja ponadto szczegdétowym przepisom
Swiatowego Zwiazku Pocztowego.

Pytania: ramy regulacyjne i instytucjonalne unijnego rynku uslug dostawy paczek

1) Do celow niniejszej zielonej ksiggi ,,paczka” zdefiniowana jest mozliwie jak najszerzej i

2)

rynku ustug dostawy paczek w UE

obejmuje wszystkie przesytki o wadze do 30 kg. Czy istniejg szczegdlne aspekty, ktore
Panstwa zdaniem majg zasadnicze znaczenie dla klasyfikacji przesylek jako ,,paczki” w
kontekscie ambitnego celu, jakim jest osiggnigcie bardziej zintegrowanego i efektywnego

54?

Czy, a jesli tak, to do jakiego stopnia istniejace ramy stanowig przeszkode w stworzeniu
autentycznie zintegrowanego europejskiego rynku ushug dostawy paczek, ktory spetniatby

UK Ltd przeciwko The Commissioners for Her Majesty’s Revenue & Customs, Zb.Orz. [2009] 1-03025, pkt 36—

40.

52 Na przyklad w art. 2 pkt 19) dyrektywy w sprawie ustug pocztowych wskazano poszanowanie warunkow
zatrudnienia jako jedno z mozliwych wymagan podstawowych, ktdre spetni¢ musi operator §wiadczacy ustugi

pocztowe, ubiegajac si¢ o zezwolenie.

>3 Rozporzadzenie Rady (EWG) nr 2913/92 z dnia 12 pazdziernika 1992 r. ustanawiajace Wspolnotowy Kodeks
Celny, Dz.U. L 302 z 19.10.1992.
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potrzeby i oczekiwania detalistoéw internetowych, konsumentoéw i1 pracownikow z tego
sektora?

3) Jakie sg trzy najpowazniejsze wyzwania, ktorych zrédtem sg ramy regulacyjne? Co mozna
by =zrobi¢, aby pomodc Panstwu w sprostaniu tym wyzwaniom w krotko- i
dlugoterminowej perspektywie?

4) Czy Panstwa zdaniem istniejg obszary, w ktorych brak jest stosownych regulacji, lub czy
istnieje konieczno$¢ wprowadzenia dodatkowych srodkéw/przepisow? Jesli tak, prosimy
je wskazac.

5. W stron¢ autentycznie zintegrowanego unijnego rynku ustug dostawy paczek

W oparciu o analiz¢ istniejacych ram regulacyjnych i instytucjonalnych w kolejnych
rozdzialach omowiono trzy gtéwne kwestie, ktore uwaza si¢ za kwestie o zasadniczym
znaczeniu dla stworzenia zintegrowanego unijnego rynku ushlug dostawy paczek, ktory
zapewnialtby tak detalistom internetowym, jak i ich klientom rozwigzania z zakresu dostawy,
ktérych potrzebuja:

o dogodno$é: wicksza wygoda i przejrzystosé¢ dla konsumentow’’;

e koszty: efektywniejsze kosztowo rozwigzania z zakresu dostawy, zwlaszcza dostawy
zagranicznej;

e interoperacyjnos¢: wigkszy poziom interoperacyjnosci mi¢dzy operatorami na calej
dhugosci tancucha dostaw oraz lepsza koordynacja migdzy detalistami internetowymi i
podmiotami realizujagcymi dostawy.

W kolejnych punktach przeanalizowano roézne aspekty tych trzech celow, aby mozliwie
wyczerpujaco wskaza¢ mozliwe rozwigzania pozwalajagce poprawi¢ obecng sytuacje¢. Ponadto
dokonano réwniez oceny tego, w jakim stopniu skuteczne rynki bylyby w stanie przynies¢
pozadane rezultaty, oraz przeanalizowano réwniez ewentualng konieczno$¢ wprowadzenia
zmian w dotychczasowych ramach nadzoru lub ramach regulacyjnych.

5.1 Poprawa doswiadczen i zwiekszenie wygody konsumentéw
5.1.1 Zwigkszenie przejrzystosci

W przypadku zakupoéw internetowych zasadne jest oczekiwanie, ze klienci powinni
otrzymywac bardziej szczegotowe informacje na temat mozliwych sposobow dostawy, ich

> Prosimy zwréci¢ uwagg, aby udzielajac odpowiedzi na kolejne pytania, kierowa¢ sie definicja podana w
niniejszej zielonej ksiedze.

% 47 % konsumentow wskazuje, ze niedogodno$é dostawy moze powstrzymac ich przed robieniem zakupdéw w
internecie (badanie ,,Consumer Focus” po§wigcone potrzebom konsumentow, listopad 2010 r.).
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cen oraz gwarantowanego poziomu ustug $swiadczonych w tym wzgledzie, a takze na temat
praktycznych warunkéw dostawy (tzn. czasu i miejsca dostawy)™®.

%6 Obok wymogoéw zawartych w unijnych przepisach z zakresu ochrony konsumentow, ktére nakladaja na
przedsigbiorcow obowiazek przekazywania konsumentom jasnych i przejrzystych informacji, zwlaszcza na
temat przystugujacego im prawa odstgpienia od umowy zawartej na odlegtosc.
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W trakcie procesu dostawy oraz juz po dorgczeniu przesytki klienci powinni moc podzieli¢
si¢ swoja opinia na temat faktycznej jakosci uslug dostawy $wiadczonych na ich rzecz.
Bardziej przejrzyste informacje na temat faktycznego przebiegu dostaw, zwlaszcza przy
zakupach transgranicznych, moga shuzy¢ kilku celom. Przede wszystkim, umozliwig one
konsumentom dokonywanie bardziej $wiadomych wyboréw przy kolejnych zakupach,
pozwalajac im wybra¢ — tam gdzie to mozliwe — sposob dostawy, do ktérego maja najwigksze
zaufanie 1 ktory najlepiej zaspokaja ich potrzeby. Po drugie, wigksza przejrzystos¢ stanowic
rowniez bedzie dla podmiotéw realizujacych dostawy bodziec do dalszego podnoszenia
jakosci swoich ustug. Po trzecie, wprowadzenie wigkszej otwarto$ci w przedmiocie dostawy
pomoze rowniez zmieni¢ sposob postrzegania przez klientow faktycznej skutecznosci
dostawy, w przypadkach gdy posiadany przez nich obraz byl btedny lub nierealistyczny.

Analizowane sg rozne alternatywne rozwigzania stuzace zwigkszeniu przejrzystosci
informacji na temat skutecznosci ustug dostawy matych i duzych paczek.

Pytania: poprawa dosSwiadczen i zwiekszenie wygody konsumentow — wieksza
przejrzystosé

5) Informacje na temat sposobow i warunkow dostawy

a) Jakie informacje’’ powinny by¢ udostepniane konsumentom na stronie internetowej
detalisty internetowego (nazwa i dane kontaktowe podmiotu realizujacego dostawy,
cena dostawy, czas 1 miejsce dostawy, informacje na temat procedury rozpatrywania
reklamacji, mozliwo$¢ sledzenia przesytki, mozliwosci zwrotu zakupionego towaru)?

b) Majac na uwadze ryzyko przesycenia informacjami, co mozna by zrobi¢, aby
udostepnia¢ konsumentom w odpowiednim momencie jednoznaczne, przejrzyste i
poréwnywalne informacje na temat dostawy?

6) Informacje na temat jakoSci/skutecznos$ci ustug dostawy

a) Wskazniki wydajnosci dotycza np. szybkosci dostawy, geograficznego zakresu
dzialalnosci podmiotow realizujacych dostawy, opdznien, uszkodzonych Ilub
zagubionych przesytek. W jaki sposob mozliwy jest pomiar i gromadzenie tego
rodzaju informacji na temat wydajnosci ustug dostawy? Czy publikowanie wartosci
tych wskaznikow wydajnosci stanowitoby warto§¢ dodang dla konsumentow? Czy
istnieje potrzeba opracowania standardow pozwalajacych monitorowaé te poziomy
wydajnosci?

b) Czy znak zaufania (tzn. certyfikat przyznawany przez stowarzyszenie branzowe
potwierdzajacy, ze proces dostawy realizowany przez dany podmiot jest godny

7 Obok informacji wymaganych unijnymi przepisami z zakresu ochrony konsumentéw oraz przepisami
dyrektywy ustugowej i dyrektywy w sprawie handlu elektronicznego (2006/123/WE 1 2000/31/WE).
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zaufania, poniewaz spetnia wymogi sformulowane w oparciu o najlepsze praktyki)
stanowitby skuteczniejszy sposob na zwiekszenie zaufania konsumentow?

c) Czy certyfikacja wedlug norm ISO procesu zapewnienia jako$ci majacego na celu
zagwarantowanie skutecznych dostaw bylaby wilasciwym narzedziem stuzagcym
zwigkszaniu zaufania konsumentow?

7) Niezalezny nadzor:

Kto powinien wie$¢ prym w monitorowaniu wydajnos$ci: organizacja branzowa,
niezalezny podmiot, organ regulacyjny?

5.1.2 Swiadczenie na rzecz konsumentéw ustug lepszej jakosci oraz zapewnienie im
wigkszych gwarancji

Chociaz konsumenci przywiazuja duza wage do dostawy swoich paczek, to niekoniecznie
posiadaja rozlegla wiedz¢ na temat rodzajow podmiotow $wiadczacych ustugi dostawy.
Najbardziej zalezy im na tym, aby wiedzie¢ do kogo mogg si¢ zwroci¢ w przypadku pytan na
temat dostawy oraz kto udzieli im szybkich odpowiedzi i doktadnych informacji. Kwestia ta
jest szczegdlnie istotna w kontek$cie transgranicznym, gdy w proces dostawy
zaangazowanych jest zwykle kilka podmiotow.

Dotychczasowe ramy regulacyjne swoim zakresem obejmujg zaledwie czg$¢ potrzeb w
zakresie dostawy, jakie maja konsumenci dokonujacy zakupdéw w internecie. Unijna
dyrektywa w sprawie ustug pocztowych nie zostata stworzona z mys$la o srodowisku handlu
elektronicznego, a poza tym operatorzy pocztowi stanowig tylko jedna z wielu grup
podmiotow zaangazowanych w proces dostawy paczek. Dyrektywa w sprawie praw
konsumentéw przewiduje wiele gwarancji dla konsumentow dokonujgcych zakupow w
internecie, takich jak wymdg podawania informacji o cenie, opdznieniach w dostawie, czy tez
procedurze zwrotu towaru. Konkretne problemy z dostawa wcigz moga jednak stanowié
powod do obaw ze strony konsumentow i konieczne moga by¢ bardziej szczegdlowe
gwarancje.

Obecna powszechna usluga pocztowa zapewnia wylacznie ,,asekuracje” okazjonalnym
nadawcom paczek. Niektore zainteresowane strony dowodza, ze rozwoj handlu
elektronicznego w segmencie B2C oraz znaczenie dogodnych ustug dorgczeniowych na
ostatnim etapie procesu dostawy moze wymaga¢ nowej definicji (ustugi powszechnej), ktéra
powinna w wiekszym stopniu uwzglednia¢ oczekiwania konsumentéw dokonujacych
zakupow w internecie. Ta ,,nowa” usluga powszechna powinna zaspokaja¢ wymagania
konsumentéw, gwarantujagc minimalny poziom dogodnos$ci — zwlaszcza jesli chodzi o
dostepnos¢ informacji o przebiegu dostawy oraz réznych sposob zwrotu towarow — a takze
wymagania detalistow internetowych — zapewniajac mozliwos¢ S$ledzenia przesylek i
gwarantujac przystepnos¢ ich oferty marketingowej. Dowodzi si¢, ze jezeli konsumenci
domagac si¢ beda funkcjonalnos$ci wykraczajacej poza te minimalne standardy jakosci, rynki
zaoferujg alternatywne rozwigzania i ustugi, ktore zaspokoja te bardziej wyszukane potrzeby.
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Pytania: poprawa dosSwiadczen i zwiekszenie wygody konsumentow — uslugi lepszej

jakosci i wieksze gwarancje

8) Potencjalna potrzeba wprowadzenia powszechnej uslugi dostawy paczek i jej zakres:

a)

b)

d)

Czy istnieje potrzeba wprowadzenia obowigzku $wiadczenia nowej ustugi
powszechnej w celu poprawy powszechnosci, przystepnosci cenowej i jakosci ushug
dostawy paczek?

Jesli tak, jakie mogloby by¢ glowne cechy tej ,,nowej” ustugi powszechnej (tzn.
gwarantowany poziom ushug, dogodnos¢, przystepnos¢ cenowa)?

Z punktu widzenia podmiotu realizujacego dostawy, czy Panstwa zdaniem
powszechna ustuga (dostawy paczek) bylaby realna pod wzgledem
kosztow/rentownosci? Jesli tak, przy jakim poziomie tych wskaznikow?

Jakie narzedzia pozwolilyby najskuteczniej wdrozy¢ te koncepcje (np. wytyczne,
zmiana dyrektywy w sprawie ustug pocztowych, nowe instrumenty regulacyjne
przyznajace wieksze uprawnienia krajowym organom regulacyjnym)?

9) Poprawa doswiadczen konsumentow

a)

b)

Uwzgledniajac istniejagcy zbiér praw konsumentéw, w jaki sposdb mozna by
najskuteczniej wyeliminowa¢ problemy bedace zroédtem zastrzezen 1 reklamacji
konsumentéw zwiazanych z dostawami’*?

Czy maja Panstwo jakiekolwiek zastrzezenie do zasad odpowiedzialnosci’® majacych
zastosowanie w przypadku utraty lub uszkodzenia paczek? Co mozna by zrobi¢, aby
poprawic ten stan rzeczy?

Czy branza handlu elektronicznego i podmioty realizujace dostawy moglyby
zaproponowac bardziej proaktywne rozwigzania pozwalajace skuteczniej zaspokoié
wymagania konsumentow? Jakie dziatania mozna by szybko podja¢ w celu poprawy
sytuacji w krotkoterminowej perspektywie? Jakie s$rednio- 1 dlugoterminowe
rozwigzania mozna by przewidzie¢?

% Zob. art. 19 dyrektywy w sprawie ustug pocztowych, w ktérym ustanowiono przejrzyste procedury
rozpatrywania reklamacji, ushugi mediacji i mechanizmy alternatywnego rozstrzygania sporow.

* W przedmiocie odpowiedzialnosci poszczegolnych przewoznikéw w transporcie multimodalnym Komisja
oczekuje na wynik procesu ratyfikacji przez panstwa cztonkowskie regut rotterdamskich.
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5.2 Efektywniejsze kosztowo i bardziej konkurencyjne rozwigzania z zakresu
dostawy

Konsumenci 1 detali$ci internetowi zasadniczo uwazaja, ze obecne ceny sg zbyt wysokie.
Podmioty realizujagce dostawy twierdzg natomiast, ze juz obecnie funkcjonuja w oparciu o
niskie marze oraz ze zrbwnowazone ceny sg konieczne, aby zapewni¢ im dlugoterminowg
rentownosc¢.
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5.2.1 Kontrola kosztow

Jak wskazano powyzej, ceny paczek w ruchu zagranicznym uwazane sa za zbyt wysokie,
zwhaszcza w przypadku nadawcoéw wysylajacych mate ilosci przesytek. W tej czesci
przeanalizowano alternatywne rozwigzania, ktore moglyby zwiekszy¢ efektywnos¢ kosztowsa
ushug dostawy, pozwalajac na zmniejszenie kosztéw 1 podzielenie si¢ oszczednosciami z
uzytkownikami tych ustug.

Struktury kosztéw poszczegdlnych podmiotow realizujgcych dostawy rdznig si¢ znacznie,
poniewaz r6zni¢ si¢ moga geograficzne lub indywidualne czynniki (takie jak gestose
zaludnienia, wolumen, ograniczenia czasowe dostawy). Podstawe publikowanych taryf optat
zwykle stanowi usredniona waga przesyltki, usredniony poziom ubezpieczenia i1 $rednia
szybko$¢ dostawy, przy czym niekoniecznie odzwierciedlajg one faktyczne koszty ponoszone
przez te podmioty®. Dostawy przesylek, zwlaszcza matych paczek, w segmencie B2C
uwazane s3 przez podmioty realizujagce dostawy za kosztowne. Rozwigzania dazace do
zapewnienia skutecznego dorgczenia przy pierwszej probie (np. zapewnienie bardziej
aktualnej bazy danych adresowych, uprzedzenie o dostawie) moga ograniczy¢ dodatkowe
koszty. Inna konstrukcja operacji doreczeniowych (zaktadajaca wykorzystanie np. punktéw
odbioru lub paczkomatéw) moze réwniez potencjalnie przyczyni¢ si¢ do ograniczenia
kosztéw dostawy.

Wicksza konsolidacja matych ilosci przesytek, zwlaszcza nadawanych przez MSP, rowniez
stwarza mozliwo$¢ ogoélnej redukcji kosztow. Wigksza synergia migdzy poszczegdlnymi
podmiotami realizujagcymi dostawy mogtaby przyczyni¢ si¢ do wzrostu wydajnosci na rynku,
ktoérego sitg napedowa sg korzysci skali. W konteks$cie transgranicznym pozwolitoby to takze
zapewni¢ bardziej pltynny ruch paczek.

Pytania: efektywniejsze kosztowo i bardziej konkurencyjne rozwiazania z zakresu
dostawy — kontrola kosztow

10) Na potrzeby kontroli kosztéw mozna by przewidzie¢ roznorakie rozwigzania:

a) Czy istnieja jakie$ szczegoOlnie wartosciowe przyklady alternatywnych rozwigzan z
zakresu dostawy lub najlepsze praktyki w tym wzgledzie, pozwalajace ograniczaé
koszty?

% Do celow alokacji kosztow ,,waga, poziom ubezpieczenia i szybko$é dostaw” niekoniecznie stanowig czynniki
kosztotworcze, ktore zwigzane sa ze wszystkimi etapami tancucha pocztowego (odbior, transport, sortowanie i
dostawa przesytki). Ponadto alokacja wspdlnych kosztow pomiedzy rézne produkty pocztowe zwykle polega na
wykorzystaniu ogdélnego wskaznika alokacji (takiego jak EPMU — ang. equally proportionate mark-up price), w
przypadku ktorego roézne cechy kosztow, takie jak waga, nie maja bezposredniego przelozenia na wynik.
Oznacza to, ze taka kalkulacja kosztow oparta na wyzej wymienionych zasadach alokacji kosztow niekoniecznie
pozwala uzyskaé takie same wyniki, jak w przypadku uzycia wagi — Iub innych pojedynczych cech — jako
wskaznika zastepczego dla kosztu.
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b) Czy istnieja szczeg6lnie warto$ciowe przyktady najlepszych praktyk pozwalajacych

zwickszy¢ wydajno$é®'?

C) Jakie rozwigzania technologiczne moga lub moglyby przyczyni¢ si¢ do ograniczenia
kosztow dostawy?

d) Co Panstwa zdaniem mozna by zrobi¢, aby zlikwidowa¢ lub ztagodzi¢ obecne
ograniczenia regulacyjne, bez wystawiania na szwank realizacji celow, jakim one
stuza®?

5.2.2 Konkurencyjne, lecz zrownowazone ceny
Potrzeba zrownowazonych taryf

Dla podmiotéw realizujacych dostawy paczek powdd do zaniepokojenia stanowi potencjalny
wzrost kosztow, ktory prawdopodobnie znalaztby odzwierciedlenie w wyzszych cenach ustug
dla klientéw. Konsumenci przyzwyczajaja si¢ jednoczesnie do ofert z ,,bezplatng dostawg” i
w rezultacie moga zbyt nisko szacowac rzeczywiste koszty operacyjne i spoteczne zwigzane z
realizacja dostaw.

Duzi detalisci internetowi s3 w stanie negocjowac ceny dostawy ze wzgledu na duzy
wolumen nadawanych przez nich przesylek. Presja na marze podmiotow realizujacych
dostawy moze by¢ znaczna, gdy tymczasem musza one dokonywac¢ nowych inwestycji w celu
dostosowania swojej dziatalnosci do wymogoéw handlu elektronicznego.

Pojecie ,,zrownowazonych” cen uzyte w niniejszej sekcji odnosi si¢ do cen, ktore
odzwierciedlaja rzeczywiste koszty danej ustugi ponoszone przez ustugodawcow (tzn.
zapewniaja im dhugoterminowa rentownos$¢) oraz ogoét spoteczenstwa (np. pod wzgledem
srodowiskowym 1 spolecznym), przy zalozeniu jednak, ze rynki krajowe 1 transgraniczne sg
wystarczajaco konkurencyjne, a wigc wydajne.

Pvtania: konkurencyvjne, lecz zrownowazone ceny — zrownowazony i przejrzysty
charakter tarvf

11) Zrownowazony charakter taryf:

a) Czy Panstwa zdaniem obecny poziom opftat, ktorymi obcigzani sg klienci, za dostawe
do miejsca zamieszkania jest zréwnowazony w S$rednio- 1 dlugoterminowej
perspektywie? Jesli nie, co nalezato by zrobi¢, aby temu zaradzic¢?

1 Np. zwigkszony poziom harmonizacji procesu dostawy, przyrost wydajnosci, konsolidacja i wspotdzielenie
infrastruktury w lokalnych centrach logistycznych. Zob. réwniez inicjatywa w sprawie elektronicznego
transportu towarowego (e-Freight):
http://ec.europa.eu/governance/impact/planned_ia/docs/2013_move 001 e freight.pdf

62 Zob. rozdziat 4 poswigcony obecnym ramom regulacyjnym.
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b) Czy faktyczny koszt dostawy ponoszony przez detalistow internetowych powinien by¢
bardziej przejrzysty dla konsumentow? Jesli tak, to dlaczego?

C) Czy faktyczne koszty dostawy, jakie ponosi 0got spoteczenstwa, powinny by¢ bardziej
przejrzyste? Jesli tak, to dlaczego? I w jaki sposob?

Bardziej konkurencyjne rynki ustug dostawy

Konsumenci czg¢sto postrzegajg oferte rozwigzan z zakresu dostawy jako bardzo ograniczong,
ze wzgledu na brak przejrzystosci rynku ustug dostawy oraz faktyczny — lub postrzegany —
stan konkurencji na tym rynku. W niektérych przypadkach konkretne rynki ustug dostawy
moga by¢ zdominowane przez niewielkg liczb¢ podmiotow, ktéorych postepowanie
uniemozliwia detalistom internetowym i konsumentom czerpanie peini korzysci, jakie niosa
rynki, na ktorych panuje rzeczywista konkurencja.

Mozna by przewidzie¢ konkretne regulacyjne rozwigzania ex ante dla dobra konsumentéw
poprzez zapewnienie trwatej konkurencyjnosci rynkéw ustug dostawy.

32




Pvtania: konkurencyjne, lecz zrownowazone ceny — bardziej konkurencyjne rynki uslug
dostawy

12) Poziom konkurencji na rynkach uslug dostawy:

a) W ktérych segmentach rynku lub na ktoérych rynkach istotne bytoby zapewnienie
wigkszej konkurencyjnosci?

b) Publikowanie poréwnan cen zapewnitoby wigksza przejrzysto$é konsumentom i MSP.
W jaki sposéb mozna by to zrealizowacé? Jakie mozna by poda¢ argumenty za i
przeciw?

13) Nadzor i regulacje:

Regulacyjne srodki ex ante (takie jak obowiazek zapewnienia przejrzystosci, obowigzek
zapewniania dostepu do sieci dostawy oraz obowigzek wustalania cen w sposob
odzwierciedlajacy koszty itp.) stosowane wobec podmiotdw realizujacych dostawy o
znaczacej pozycji rynkowej moga przyczynic¢ si¢ do wzrostu konkurencyjnosci rynkow.

a) Ktore rynki nalezaloby wzig¢ pod uwage w tym wzgledzie?

b) Jakie specyficzne cechy operacji transgranicznych moglyby uzasadnia¢ wprowadzenie
ograniczen kosztow? Prosimy sprecyzowac.

c) Czy regulator powinien posiada¢ doktadniejsze informacje na temat rachunku kosztow
podmiotow realizujacych dostawy, aby lepiej oceni¢ relacje kosztu do ceny dostawy
dla matych i duzych paczek?

d) Czy regulatorzy lub organy ds. konkurencji powinni odgrywaé bardziej aktywna role
w nadzorowaniu odno$nych krajowych rynkéw lub segmentow rynkow?

Bardziej konkurencyjne ceny ustug dostawy transgranicznej

Ceny dostawy transgranicznej stanowig szczegdlny problem dla konsumentow 1 detalistow
internetowych, zwlaszcza MSP. Stawki roznia si¢ znacznie®™, nawet dla zamowien
obejmujacych ten sam zestaw towarow i wysytanych do tego samego miejsca docelowego.
Dlatego tez istnieje potrzeba okreslenia rozwigzan pozwalajacych ograniczy¢ wptyw, jaki na
ceny dostawy ma fakt przekroczenia granicy, oraz zlikwidowa¢ rozbiezno$¢ cen dostawy
krajowej 1 transgranicznej, w przypadku gdy roznice te nie sg obiektywnie uzasadnione.

% FTI, CIVIC (2011), badanie Eurobarometru, Accenture ,,European cross border e-commerce” (2011), YouGov
Psychonomics ,,Ocena transgranicznego handlu elektronicznego w UE za pomocg anonimowych zakupow
testowych” (2009). YouGov Psychonomics podaje, ze oplaty za dostawe pobierane od konsumentéw przez
sprzedawcow z segmentu handlu detalicznego i sprzedazy na odlegto$¢ sg przecigtnie dwukrotnie wyzsze w
przypadku dostawy transgranicznej niz w przypadku dostawy krajowej: §redni koszt przesytki dla zamowien
krajowych wyniost 8 EUR, natomiast dla zamowien wysylanych za granicg — 16 EUR.
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Pvtania: konkurencyjne, lecz zrownowazone ceny — bardziej konkurencvijne ceny ustug

dostawy transgranicznej

14) Jak mozna by zapewni¢ bardziej konkurencyjne i przejrzyste oplaty za dostawe
transgraniczng?

a) Czy w gestii sit rynkowych nalezy pozostawi¢ okres§lenie poziomu optat i poziomu
przejrzystosci, ktorego wymagaja detalisci internetowi i konsumenci?

b) Czy Scislejszy nadzor regulacyjny przyczynitby si¢ do osiagniecia zrownowazonych
cen dla konsumentow?

C) Czy Panstwa zdaniem wprowadzenie pewnego limitu cen dla pojedynczych
zagranicznych matych i duzych paczek stanowitoby realne i skuteczne rozwigzanie
pozwalajace zaspokoi¢ potrzeby detalistow internetowych i konsumentow? Jaki bylby
wptyw takiego limitu cen na oferte rynkowa i konkurencje?

5.3 Poprawa interoperacyjnosci na calej dlugosci lancucha dostaw

Aby uwzgledni¢ potrzeby detalistow internetowych, lepiej zrozumieé¢, co stanowi najlepsze
praktyki w zakresie logistyki i dostawy, oraz skutecznie informowa¢ o sposobach dostawy,
ktore sa dostepne konsumentom, konieczna jest wicksza przejrzystosc i Sci§lejsza wspolpraca.
Udana wspotpraca pomigdzy tymi dwoma sektorami oraz w ramach kazdego z nich bedzie
miala decydujace znaczenie dla przysztosci handlu elektronicznego.

5.3.1 Inwestycje majgce na celu zwigkszenie poziomu wykorzystania technologii

Bardziej powszechne wykorzystanie funkcji §ledzenia przesylek mogtoby wzmocni¢ pozycje
klientow, umozliwiajac im dyktowanie miejsca i czasu dostawy. Pozwolitoby to zwigkszy¢
odsetek udanych pierwszych prob dostawy, a przez to ograniczy¢ koszty. Jednoczes$nie
detalisci internetowi uzyskaliby odpowiednie i istotne informacje, dzigki ktorym byliby w
stanie skuteczniej zarzadza¢ zapasami, optymalizowacé zwroty pienigdzy i procedury zwrotu
towaru oraz upros$ci¢ procedury administracyjne.

Pytania: poprawa interoperacyjnosci — inwestycje w technologie

15) Poziom wymaganych inwestycji:

a) W jakim stopniu mozliwe jest oszacowanie, na poziomie mikro - i
makroekonomicznym, przyblizonego kosztu wprowadzenia powszechnego systemu
sledzenia paczek? Jakie najistotniejsze parametry nalezaloby uwzgledni¢?

b) Jakie konkretne projekty pilotazowe z zakresu uslug dostawy produktow
zamawianych w internecie moglyby by¢ promowane, potencjalnie w ramach szerszych
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program6éw majacych na celu wspieranie inwestycji w technologie informacyjno-
komunikacyjne®*?

5.3.2 Zaciesniona wspolpraca miedzy detalistami internetowymi i podmiotami
realizujgcymi dostawy

Podmioty realizujgce dostawy zwykle koncentrujg si¢ na swoich duzych klientach nadajacych
duze 1ilosci przesylek 1 s3 mniej sktonne inwestowa¢ w marketing swoich uslug
ukierunkowany na podmioty nadajace mniejsze ilosci przesytek, chociaz co do zasady ci mali
nadawcy mogliby przyczyni¢ si¢ do wzrostu ich dziatalno$ci. Rowniez detali$ci internetowi
nie zawsze s3 $wiadomi istnienia alternatywnych rozwigzan i nie zawsze majg rozeznanie
dostepnej oferty.

Pytania: poprawa interoperacyjnosci — zacieSniona wspoélpraca

16) Relacje partnerskie i wspolpraca:

a) Czy lepsza wspolpraca miedzy detalistami internetowymi 1 podmiotami realizujgcymi
dostawy moze przyczyni¢ si¢ do zwigkszenia poziomu interoperacyjnosci na polu
prowadzonej przez nich dzialalnosci? Jesli tak, jakie konkretnie dziatania mogliby
podja¢ detalisci 1 wspomniane podmioty w celu nawigzania nowej lub usprawnienia
dotychczasowej wspotpracy?

b) Czy rozwigzania zapewniajace dodatkowe moce przerobowe powinny by¢ wspolnie
rozwijane, aby sprosta¢ wymaganiom w okresie najwickszego ruchu? Jesli tak, to w
jaki sposdb mozna by tego dokonac?

c) Czy potrzebowaliby Panstwo mozliwosci skorzystania z uslug podmiotow
wspierajagcych 1 zewnetrznych dostawcow ustug logistycznych? Jak mozna by
rozwija¢ te — nowe lub istniejagce — ustugi, rozpropagowac je i sprawi¢, by byty
bardziej wyeksponowane?

5.3.3 Polgczone sieci i platformy

Mozliwos¢ skutecznego dostarczania przez detalistow internetowych towaréw zakupionych w
internecie uzalezniona jest od ukonczenia tworzenia jednolitego rynku. Brak integracji i
mozliwos$ci przesytania danych migedzy roznymi systemami informatycznymi stanowi
powazna przeszkode dla handlu transgranicznego®, a dostosowanie obecnych systemow
wymagac¢ bedzie znacznych inwestycji.

% Program ramowy na rzecz konkurencyjnosci i innowacji, program operacyjny ,,Konwergencja cyfrowa” lub
inne inicjatywy majace na celu rozwoj konkretnych technologii, takich jak wykorzystanie technologii RFID.

% 7 jednej strony, istnieja roznice miedzy krajowymi i zagranicznymi platformami informatycznymi, ktore moga
si¢ r6zni¢ nawet w przypadku tych podmiotow realizujacych dostawy, ktore funkcjonujg na wielu rynkach w
UE. Z drugiej strony, istnieja informacje, ktore detalisci Internetowi i podmioty realizujace dostawy mogliby
miedzy soba wymieniaé, aby usprawni¢ proces planowania przepustowosci po obu stronach. Na przyktad
detaliSci internetowi posiadaja dane na temat produktéw nabywanych w internecie oraz wiedza, ile tych
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Gdy operatorzy pocztowi realizujacy dostawy towarOw za granice stangli w obliczu presji ze
strony linii lotniczych 1 organéw celnych, domagajacych si¢ speilnienia wyzszych norm
bezpieczenstwa po stwierdzeniu znacznego ryzyka w zakresie bezpieczenstwa, udato im si¢
jednak stworzy¢ rozwigzania pozwalajace na wymiang wymaganych danych. Podobny
wysitek — przy wspdélnym zaangazowaniu detalistow internetowych — moze by¢ konieczny,
aby zapewni¢ zaspokojenie potrzeb handlu elektronicznego.

Stuzby Komisji zainicjowaty juz szereg dziatan demonstracyjnych majacych na celu poprawe
konkurencyjnos$ci sektora transportu 1 logistyki w Europie dzigki inteligentnemu
wykorzystaniu technologii informacyjnych oraz wlaczenie zwlaszcza matych przedsigbiorstw
do cyfrowego tancucha wartoéci w obszarze transportu i logistyki®.

produktow trafia do wysylki i kiedy to nastepuje. Jezeli chodzi o zwroty towaroéw, dla detalistoéw internetowych
uzyteczne bylyby informacje na temat wolumenu zwrotdw i czasu dostawy tych przesylek w czasie
rzeczywistym, co umozliwiloby im prowadzenie aktywnej obstugi klienta oraz skutecznego zarzadzania
zapasami.

% Pprojekt DiSCwise (http://www.discwise.eu/) finansowany przez DG ENTR ma na celu skuteczniejsze
polaczenie zainteresowanych stron poprzez wspieranie ich wiaczenia do efektywnych wspotmodalnych
fancuchow dostaw. Umozliwia uzytkownikom ustug transportowych i logistycznych oraz podmiotom
$wiadczacym te ustugi, zwlaszcza MSP, tatwiejszy udzial w planowaniu i realizacji przewozow, wykorzystujac
alternatywne $rodki transportu funkcjonujace zgodnie z zasadami zrownowazonego rozwoju.
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Pytania: poprawa interoperacyjnosci — wzajemna integracja

17) Wig¢ksza integracja:

a) Czy platformy logistyczne®” obstugujace grupy podmiotéw realizujacych dostawy
skuteczniej zaspokajalyby potrzeby detalistow internetowych? Jesli tak, to w jaki
Sposob?

b) Czy grupa robocza skupiajaca przedstawicieli branzy® moglaby przyczyni¢ si¢ do
upowszechnienia innowacji i wigkszego wykorzystania nowych technologii w celu
utatwienia wigkszej integracji? Jesli tak, to w jaki sposob?

c) Czy nalezy usprawni¢ procedury zwrotu towaréw (w kontekscie krajowym i
transgranicznym)? Jesli tak, to w jaki sposob?

d) Czy wymogi interoperacyjnosci oraz promocja nowych technologii stanowig trudnos¢
dla MSP funkcjonujacych w tancuchu dostaw? Jakie dziatania mogtyby poméc
zminimalizowac¢ te trudnosci?

e) Jakie (ewentualne) trzy glowne dzialania mogloby przyczyni¢ si¢ do poprawy
interoperacyjnosci uslug dostawy towarow zamawianych w internecie w konteks$cie
transgranicznym w UE®? Jakie dziatania mozna by podjaé, aby poprawié zaistnialg
sytuacje w krotkoterminowej perspektywie, a jakie inicjatywy mozna by podja¢ w
$rednio- 1 dhlugoterminowej perspektywie? Jakie kroki nalezaloby réwniez
wprowadzi¢, aby poprawi¢ interoperacyjnos¢ na poziomie mig¢dzynarodowym?

6. Zarzadzanie zintegrowanym europejskim rynkiem uslug dostawy paczek

Przyszly obraz europejskiego handlu elektronicznego ksztattowa¢ beda w szczegodlnosci
potencjat dorgczeniowy i sieci dostawy, ktore zostang uruchomione w niedalekiej przysztosci.
Zmiany te i ich wptyw na sektor handlu elektronicznego musza by¢ monitorowane; konieczna

7 W idealnym scenariuszu platformy te usprawnityby dostawy towaréw zamawianych w internecie, pozwolityby
zintegrowa¢ ustugi logistyczne poprzez wspoéldzielenie systemoéw informatycznych, przyczynityby si¢ do
poprawy koordynacji oraz przewidywalyby wykorzystanie wspolnego lub uzgodnionego przewoznika na
potrzeby dostaw (ograniczajac wplyw na srodowisko oraz utatwiajac obstuge zwrotow i zarzadzanie zapasami).

8 Przyktadem takiej grupy roboczej byta dawna grupa robocza ds. branzy wysytkowej w USA, ktéra utworzono
w latach 90. i ktora skupiata wyzszego szczebla specjalistow ds. technologii z kluczowych firm z branzy,
stawiajgca sobie za cel poszukiwanie innowacyjnych i inteligentnych rozwigzan pozwalajacych skuteczniej
dorgczaé przesytki pocztowe.

% Obecnie okoto 30 % os6b ze Zjednoczonego Krélestwa dokonujacych zakupéw w internecie przyznaje, ze
kupuje towary na zagranicznych stronach internetowych (réwniez poza Europg). Wewnatrzunijna $rednia dla
transgranicznych zakupow internetowych wynosi okoto 10 %. Majac powyzsze na wzgledzie, jasna staje si¢
konieczno$¢ uzgodnienia europejskich i migdzynarodowych standardéw oraz zapewnienie wigkszej skali
potaczen, zwhaszcza w przypadku MSP i konsumentéw niewspotmiernie mocno dotknietych taka sytuacja.
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jest rowniez koordynacja dziatan podejmowanych w celu promowania wydajnego i trwatego
europejskiego rynku ustug dostawy produktéw zamawianych w internecie.

Niektorzy uczestnicy tego rynku juz dysponujg platformami umozliwiajgcymi wspotprace, na
przyklad Europejska Grupa ds. Paczek”®, ktora zrzesza obecnych na rynku operatorow
pocztowych. Jesli chodzi o regulatorow, Europejska Grupa Regulacji Rynku Ustug
Pocztowych’' stawia sobie za cel ulatwianie koordynacji i wspotpracy migdzy niezaleznymi
krajowymi organami regulacyjnymi w celu zapewnienia spojnego stosowania dyrektywy w
sprawie ustug pocztowych. Obecnie ich dziatania i role nie uwzgledniaja petnego zakresu
dziatalnosci prowadzonej w ramach handlu elektronicznego. Nowe fora mogtyby odgrywac
istotng rol¢ w tworzeniu jednolitego europejskiego rynku ustug dostawy na potrzeby handlu
elektronicznego.

Konieczna jest bardziej ukierunkowana wspotpraca, nadzor 1 egzekwowanie przepisoOw, aby
nasili¢ koordynacj¢ podejmowanych dziatah w celu promowania sektora ustug dostawy na
potrzeby handlu elektronicznego. Nada to nowy impuls dziataniom majacym na celu poprawe
jakosci uslug dostawy towardw zamawianych w internecie.

Pvtania: zarzadzanie

18) Czy istniejg obszary, w ktorych branza moglaby podja¢ skuteczne dziatania w celu
wyeliminowania probleméw wskazanych w niniejszej zielonej ksiedze? W jaki sposob
mozna by upowszechniaé te inicjatywy’>? W jaki sposob zaangazowaé stowarzyszenia
skupiajace przedstawicieli handlu elektronicznego oraz branzy dorgczeniowej?

19) W jaki sposob nalezy rozstrzygna¢ aktualne kwestie z zakresu zarzadzania dotyczace
normalizacji i interoperacyjnosci’>? Czy istnieje potrzeba zwickszania zaangazowania
przedstawicieli handlu elektronicznego, zwlaszcza MSP i konsumentow?

7. Dalsze kroki:

Wszystkie zainteresowane strony proszone sg o przestanie swoich uwag w postaci odpowiedzi
na powyzsze pytania. Odpowiedzi nalezy przesta¢ najp6zniej do dnia 15 lutego 2013 r. na
adres:

markt-delivery(@ec.europa.cu

7 Zob. przypis 17.
! Decyzja Komisji 2010/C 217/07.

™ Na przyklad upowszechnianie najlepszych praktyk, umowy partnerskie, kodeksy postepowania, normy
regulujace elektroniczny przesyt danych, etykiety, bazy danych adresowych, opracowanie europejskiej etykiety
doreczeniowej.

7 Obecnie kwestiami normalizacji zajmuje si¢ komitet techniczny CEN ds. uslug pocztowych, natomiast
kwestiami interoperacyjnosci mi¢dzy niektorymi operatorami pocztowymi — Europejska Grupa ds. Paczek.
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Przekazane uwagi nie musza dotyczy¢ wszystkich kwestii poruszonych w niniejszej zielonej
ksigdze. Dlatego tez prosimy wyraznie wskaza¢ kwestie, ktorych dotycza udzielone
odpowiedzi. W miar¢ mozliwosci prosimy réwniez poda¢ konkretne argumenty
przemawiajace za okreSlonymi alternatywnymi rozwigzaniami lub  podej$ciami
przedstawionymi w niniejszym dokumencie lub przeciwko nim. Prosimy réwniez o wyrazenie
opinii na temat wszelkich innych aspektoéw/kwestii, ktorymi nalezatoby si¢ zaja¢ w celu
stworzenia zintegrowanego rynku ustug dostawy paczek w Unii Europejskie;.

Zgloszone uwagi zostang opublikowane na stronie internetowej Dyrekcji Generalnej ds.
Rynku Wewngtrznego i Ustug. Otrzymane odpowiedzi beda dostgpne na stronie internetowej
Komisji, chyba Ze zostanie wyraznie zastrzezona ich poufnos¢.

W ramach dalszych dziatan zwigzanych z niniejszg zielong ksigga i na podstawie
otrzymanych odpowiedzi Komisja okresli wiosng 2013 r. pakiet dziatan, ktore nalezy podjac
w celu ukonczenia tworzenia jednolitego rynku paczek.
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