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1) Rozwéj handlu elektronicznego poprzez lepsze ustugi dostarczania przesytek

Handel elektroniczny jest jednym z gtownych czynnikdéw lepszego prosperowania i wigkszej
konkurencyjnosci Europy — o znacznym potencjale, ktéry moze przyczyni¢ sie do wzrostu
gospodarczego i zatrudnienia. W latach 2013-2016 handel elektroniczny ma osiggngé roczny wskaznik
wzrostu powyzej 10 % w skali UE.

Skala handlu elektronicznego znacznie rdzni sie w paszczegdlnych panstwach cztonkowskich UE.
Podczas gdy w Zjednoczonym Krélestwie 82 % uzytkownikdw internetu dokonato w 2012 r. zakupéw
w sieci, w Rumunii zrobito to tylko 11 % internautéw. Transgraniczny handel elektroniczny w UE
ro$nie wolniej niz krajowy: podczas gdy w 2012 r. 54 % internautdw dokonato zakupow w sklepie
internetowym z siedzibg w ich kraju zamieszkania, zaledwie 14 % kupito co$ w zagranicznym sklepie
internetowym®. Podobna sytuacja jest w przypadku przedsiebiorstw: 14 % wszystkich
przedsiebiorstw dokonato sprzedazy elektronicznej odbiorcom z wtasnego kraju, a zaledwie 6 % —z
innych krajéw UE%

W komunikacie Komisji Europejskiej w sprawie handlu elektronicznego, a takze w ramach innych
inicjatyw UE? fizyczne dostawy* towaréw zamawianych w internecie okreélono jako jeden z
najwazniejszych elementéw rozwoju handlu elektronicznego. Ustugi dostawy oferowane przez sklepy
internetowe to jeden z podstawowych czynnikéw wplywajacych na decyzje konsumenta o
dokonywaniu w nich zakupdw. Obecnie dostawy i zwroty produktow stanowia jeden z
najwazniejszych probleméw zaréwno dla kupujgcych w internecie, jak i dla sklepédw internetowych w
UE®. W zielonej ksiedze Komisji z listopada 2012 r. w sprawie ,zintegrowanego rynku ustug
dostarczania paczek jako impulsu rozwoju handlu elektronicznego w UE” okreslono giéwne
problemy, jakimi nalezy sie zajgc. Szczegdlny nacisk potozono na kwestie transgranicznych dostaw
paczek®, na potrzeby MSP, a takie na regiony mniej rozwiniete i trudniej dostepne, twierdzac, ze
handel elektroniczny musi by¢ dostepny dla wszystkich obywateli i przedsiebiorstw, niezaleznie od
ich wielkosci i lokalizacji.

0Od czasu przyjecia zielonej ksiegi osiggnieto wsrdd wszystkich zainteresowanych stron szeroki
konsensus zaréwno w sprawie zidentyfikowanych probleméw, jak i tego, ze nalezy sie nimi pilnie
zajgé. Dostawcy przesytek, sklepy internetowe oraz organizacje konsumenckie podjety konstruktywne
dyskusje na réznych konferencjach poswieconych tym zagadnieniom, a takze na innych forach. Wielu
dostawcéw zaczeto opracowywacd rozwigzania, ktére moglyby lepiej odpowiadaé oczekiwaniom
klientéw.

W ramach niniejszego planu dziatania Komisja dazy do zapewnienia, by jak najszybciej dokonano
konkretnych ulepszen. Niezbedne jest podjecie dziatari w celu zapewnienia sklepom internetowym i

! Eurostat [isoc_ec_ibuy]] —2012r.
2 Eurostat [isoc_ec_eseln2] — 2011, dane zaktualizowane w grudniu 2013 r.

% Komunikat Komisji w sprawie handlu elektronicznego, COM(2011) 942 final; rezolucja (P7_TA(2010)0320) z dnia 21
wrzesnia 2010 r. w sprawie petnego uksztattowania rynku wewngtrznego w handlu elektronicznym; Rada UE, konkluzje w
sprawie jednolitego rynku cyfrowego i zarzadzania w ramach jednolitego rynku, 31 maja 2012 r.; opinia EKES-u INT 674 z
marca 2013 r. dotyczaca zielonej ksiggi; rezolucja (P7_TA-PROV(2012)0468) z dnia 11 grudnia 2012 r. w sprawie peinego
uksztattowania jednolitego rynku cyfrowego (2012/2030 (INI)).

4 Inicjatywa ta nie obejmuje zatem elektronicznej ,,dostawy” {np. elektronicznych biletéw, ksigzek elektronicznych).

® Konsumenckie badanie rynku dotyczace funkcjonowania handlu elektronicznego i internetowych technik marketingu i
sprzedazy w handlu detalicznym towardéw, badanie na zlecenie Komisji Europejskiej, DG SANCO, 2011 r.; Transgraniczny
handel elektroniczny, Accenture na zlecenie Europejskiego Okraglego Stotu Sprzedawcéw Detalicznych, 1/2012.

8 Niniejszy plan dziatania dotyczy paczek jako dowolnych pozycji {(innych niz artykuly spozywcze) zaméwionych w internecie
i dostarczanych konsumentom. Paczka zdefiniowana jest w najszerszym znaczeniu i obejmuje wszystkie pozycje o masie od
100 g do 30 kg.



konsumentom wysokiej jakosci, dostgpnych i przystepnych cenowo ustug dostarczania paczek w
ramach dostaw transgranicznych, z nalezytym uwzglednieniem potrzeb MSP i mniej rozwinietych lub
trudniej dostgpnych regionéw (w tym regionéw najbardziej oddalonych’). W oparciu o postepy juz
poczynione od czasu przyjecia zielonej ksiegi niniejszy plan dziatania ma na celu wytyczenie nowych
kierunkow i zorganizowanie przysztych dziatari w ramach trzech gléwnych celéw:

e wieksza przejrzystosé i wiecej informacji dla wszystkich podmiotéw na wszystkich etapach
farncucha wartosci w handlu elektronicznym;

e wigksza dostepnos¢, lepsza jakos$¢ i wieksza przystepnos$é cenowa rozwigzah w zakresie
dostawy;

e ulepszenie procesu obstugi reklamacji oraz mechanizméw rozstrzygania sporéw dla
konsumentow.

Niniejszy plan dziatari przypisuje okreslone zadania i role réznym zainteresowanym podmiotom.
Komisja bedzie wspieraé ten proces wspoétpracy za pomocg specjalnych foréw i warsztatéw i bedzie
$cisle nadzorowaé postepy w tym obszarze. Po uptywie 18 miesiecy Komisja dokona bilansu w celu
oceny, czy konieczne sg dodatkowe $rodki.

2) Niepetne uksztattowanie rynku transgranicznych dostaw paczek

Gléwne problemy napotykane przez konsumentéw i sklepy internetowe

Odpowiedzi w ramach konsultacji w sprawie zielonej ksiegi®, jak réwniez ukierunkowane badania,
analizy i warsztaty potwierdzaja, ze dostawy sg kluczowym czynnikiem rozwoju handlu
elektronicznego. Tymczasem oczekiwania i potrzeby konsumentéw i skiepéw internetowych nie
zawsze sg zaspokajane pod wzgledem szybkoéci, jakosci, niezawodnosci oraz kosztéw dostawy.’
Problemy z dostawg stanowig wiekszos$¢ skarg konsumentéw dotyczacych transgranicznych transakcji
internetowych, jakie wptywajg do Sieci Europejskich Centréw Konsumenckich. Niedawne badanie
przeprowadzone przez Copenhagen Economics potwierdzito, ze problemy zwigzane z dostawg w
znacznym stopniu wpltywajg na to, czy osoby dokonujgce zakupow internetowych finalizujg je, czy tez
rezygnuja z préb zakupu on-line™.

Gidéwne stwierdzone problemy mozna podsumowa¢ nastepujgco:

e Konsumenci czesto nie wiedzg, jakie majg mozliwosci pod wzgledem dostawy, kiedy i w jaki
sposéb moze by¢ do nich dostarczona paczka oraz w jaki sposdb mogg ja zwrocié, jezeli sobie
tego 2Zycza. Skarzg sie oni na dtugie terminy dostaw oraz brak informacji na temat etapow
dostawy. Czesto uwazajg oni, ze ceny w przypadku dostaw transgranicznych oraz dostaw na
obszary wiejskie lub oddalone sg zbyt wysokie. Skarig sie oni, ze produkty sg uszkodzone lub nie
zostaly w ogdle dostarczone, albo tez ze otrzymali oni niewtasciwe produkty. Czesto konsumenci
nie znajg réwniez dostepnych mechanizméw reklamacji i rozwigzywania ewentualnych sporow w
takich przypadkach.

7 Znaczenie tej kwestii dla regiondw najbardziej oddalonych zostato podkreslone w sprawozdaniu Solbesa, a w komunikacie
Komisji z czerwca 2012 r. w sprawie regionéw najbardziej oddalonych przypomniano o koniecznosci odpowiedniego
uwzgiednienia regionéw najbardziej oddalonych we wszystkich stosownych wnioskach dotyczgcych jednolitego rynku
cyfrowego.

8 [Link to Summary report Green Paper consultation].

?Zob. na przyktad , Konsumenckie badanie rynku dotyczgce funkcjonowania handlu elektronicznego i internetowych technik
marketingu i sprzedazy w handiu detalicznym towaréw” (na zlecenie Komisji Europejskiej, DG SANCO), 2011 r.

10 Copenhagen Economics, Badanie na temat aktuainej sytuacji zakresie rYnkéw dostaw paczek w UE ze szczeg6inym
uwzglednieniem handlu elektronicznego, 2013, badanie na zlecenie Komisji Europejskiej, s. 19.




o Sklepy internetowe, zwtaszcza te mniejsze, nie majg wystarczajgcych informacji na temat
dostepnych im potencjalnie ustug kurierskich oraz majg ograniczong mozliwos¢ wyboru i
dostepnosci rozwigzan w zakresie dostawy o wymaganej przystepnosci cenowej i jakosci (np. w
zakresie systemu identyfikacji i Sledzenia przesytek, elastycznych opcji w zakresie ostatniego
etapu dostawy do odbiorcy).

Sklepy internetowe dziatajg pod presjg czasu. Rentownosc ich dziatalnosci zalezy od zdolnosci
sektora ustug kurierskich do realizacji dostaw po niskich cenach i w dogodny sposéb. Dotyczy to
w szczegolnoéci mniejszych podmiotéw dziatajacych na rynku handlu elektronicznego. Ze
wzgledu na mniejsze ilosci nie majg oni wystarczajacej sily przetargowej, aby uzyskac znaczne
rabaty od dostawcow przesytek, a tym samym oferowane im sg mniej korzystne mozliwosci
dostawy. Jednoczeénie brakuje im zdolnosci do inwestowania we wtasng sie¢ dostaw. W
otoczeniu, w ktérym istotng role odgrywaja korzysci skali, nie s3 oni w stanie utrzymaé
konkurencyjnosci w stosunku do wigkszych skiepow internetowych.

Dostawcy przesytek muszg znalez¢ odpowiednie sposoby reagowania na zmieniajace sie oczekiwania
klientéw, jednoczesnie uwzgledniajac takie wyzwania jak wysokie koszty , pierwszego” i ,,ostatniego”
etapu doreczania przesyfki lub zwolnienie z VAT w przypadku ustug $wiadczonych przez poczte
paristwowa. Operacji dostaw transgranicznych dotycza liczne dodatkowe wymogi regulacyjne i
administracyjne, w tym przepisy celne?, oraz brak interoperacyjnoéci miedzy firmami kurierskimi (np.
pod wzgledem systemow identyfikacji i $ledzenia przesytek lub wspélnych systeméw etykietowania).

Zmieniajqce sie otoczenie regulacyjne

Ramy regulacyjne dotyczace ustug pocztowych sg okrelone w dyrektywie o ustugach pocztowych® i
skupiajg sie gtownie na doreczaniu listow i na utrzymaniu powszechnych ustug pocztowych w
paristwach cztonkowskich. Liczne przepisy, w szczegdlnosci w zakresie wymogu ustug powszechnych,
dotyczg jednakie dostarczania paczek. W praktyce (tylko) 5-10 % transgranicznych dostaw paczek
dokonuje sie w ramach swiadczenia ustug powszechnych, poniewaz minimalne wymogi dyrektywy o
ustugach pocztowych obejmujg jedynie ustugi podstawowe lub tzw. ustugi ,przy okienku” (a zatem
gtéwnie ustugi dostawy miedzy konsumentami). Minimalny zakres obowigzku $wiadczenia ustugi
powszechnej okreslono w art. 3 wspomnianej dyrektywy, przy czym panstwa czionkowskie mogg
rozszerzy¢ te wymagania. Ponadto przepisy ogdine dotyczace ochrony konsumentow lub
gromadzenia danych statystycznych stosuje sie réwniez do ustug dostarczania paczek, ktére wszyscy
dostawcy — w tym operatorzy pocztowi — $wiadczg poza zakresem ustugi powszechnej. Na poczatku
2014 r. Komisja Europejska opublikuje sprawozdanie z wdrozenia, w ktérym oceniona zostanie
skutecznos¢ i stosownosé wspomnianej dyrektywy w kontekscie szybko zmieniajgcego sie otoczenia
rynkowego.

Wkrotce, tj. od dnia 13 czerwca 2014 r., europejscy konsumenci bedg mogli czerpaé korzysci ptynace
z dyrektywy o prawach konsumenckich (dalej: CRD), dzieki ktérej znacznie polepszg sie informacje i
przejrzysto$¢ w obszarze zakupow internetowych. Dotyczy to w szczegdlnosci wyeliminowania
ukrytych optat i przejrzystosci cen w przypadku umow zawieranych na odlegtos¢ i umow zawieranych

" W ramach niniejszego planu dziatania okreslenie ,sklep internetowy” odnosi sig do kazdego sprzedawcy detalicznego,
ktéry sprzedaje przynajmniej czes¢ swojej oferty w internecie i w zwigzku z tym potrzebuje ustug kurierskich w celu
przeprowadzenia takich transakcji.

- Przepisy celne sg uwzgledniane w kontekscie przygotowywania przepiséw wykonawczych do zmodernizowanego kodeksu
ceinego, przepisy dotyczace VAT w kontekscie bieiacego przegladu przepiséw dotyczacych VAT. Zaden z tych aspektéw nie
zostat w szczegoiny sposéb uwzgledniony w niniejszym planie dziatania, poniewaz nie wchodza one w jego zakres.

u Dyrektywa 97/67/WE, zmieniona dyrektywami 2002/39/WE oraz 2008/6/WE, Dz.U. L 52 z 27.2.2008, s. 3.



poza lokalem przedsiebiorstwa; wiekszych praw do uzyskania zwrotu pieniedzy (np. zwrotu kosztéw
dostawy w stosownych przypadkach) oraz jasnych wymogéw informacyjnych dotyczacych kosztow
zwrotu zakupionych pozycji w przypadku wycofania sie z umowy. Niedawno przyjete instrumenty
dotyczace alternatywnego i internetowego systemu rozstrzygania sporéw (ADR i ODR) majg na celu
dalsza poprawe mechanizméw rozstrzygania sporéw™.

Aspekty ochrony srodowiska i transportu s wazne dla zréwnowazonego rozwoju ustug dostawy
oraz dla zmniejszenia wysokich kosztéw ,pierwszego” i ,ostatniego” etapu doreczania przesytki®.
Wszelkie dziatania proponowane w ramach niniejszego planu dziatania powinny byé w petni spéjne z
powigzanymi inicjatywami, w szczegélnoéci w kontekscie biatej ksiegi dotyczacej transportu®® z 2011
r. oraz wszelkich pozniejszych inicjatyw (takich jak inicjatywa w zakresie elektronicznego transportu
towarowego (e-Freight)), lub z dziataniami w zakresie logistyki miejskiej, planowania zréwnowazonej
mobilnosci w miescie (SUMP), regulacjami w sprawie powietrza (hatas/jako$¢), jak réwniez
inicjatywami dotyczgcymi procedur celnych.

W odniesieniu do aspektéw spotecznych, wymogi handlu elektronicznego w zakresie elastycznosci,
zdolnodci i ztozonosci majg powazne konsekwencje dla warunkdw zatrudnienia. Innowacje w firmach
kurierskich i nowe modele biznesowe mogg wymagaé zmian w zakresie warunkéw zatrudnienia i
umiejetnosci zawodowych. Partnerzy spoteczni odgrywajg istotng role w zapewnieniu
odpowiedzialnych warunkéw zatrudnienia, a na poziomie UE opracowywane s3 réine projekty i
programy®, ktére beda réwniez kontynuowane w ramach regularnego dialogu w obszarze
europejskiego dialogu spotecznego ds. ustug pocztowych, wraz ze sprawozdawczoscig i
upowszechnianiem najiepszych praktyk.

Koniecznosc podjecia dziatarh wykraczajgcych poza ramy regulacyjne

Istniejace ramy regulacyjne UE nie obejmujg jednak wszystkich problemdw przedstawionych
powyzej. Brak interoperacyjnosci miedzy dostawcami przesytek jest w rzeczywistosci w duio
mniejszym stopniu rezultatem fragmentaryzacji regulacyjnej niz tradycyjnych struktur operacyjnych.
Tradycyjne (dotyczace przesytek listowych) rynki pocztowe zawsze byly zdominowane przez ruch
krajowy, a procesy operacyjne, w tym systemy informatyczne, zostaly zoptymalizowane w $wietle
warunkow krajowych. W przesztosci przeptywy transgraniczne dotyczyly gidwnie przesytek listowych,
a dyrektywa o ustugach pocztowych przyczynita sie do zapewnienia, by jakos¢ tych przeptywéw z
uplywem czasu znacznie sie polepszyta. Natomiast transgraniczne przeplywy paczek — zwilaszcza
pomiedzy przedsiebiorstwami i konsumentami (B2C) — nie odgrywaly zadnej znaczacej roli przed
pojawieniem sie handlu elektronicznego.

Rosngce zapotrzebowanie na wysokiej jakosci i przystepne cenowo ustugi w zakresie doreczania
paczek miedzy przedsiebiorstwami i konsumentami stanowi zatem nowe wyzwanie dla tradycyjnych

1 Dyrektywa w sprawie alternatywnych metod rozstrzygania sporéw konsumenckich 2013/11/UE, Dz.U. L. 165 z 18.6.2013,
s. 63; Rozporzadzenie {UE) nr 524/2013 w sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich, Dz.U. L
165z 18.6.2013, s. 51.

Bw tym kontekscie zob. réwniez wspdine konkiuzje dotyczgce Srodowiska w ramach europejskiego dialogu spotecznego
ds. ustug pocztowych, 4/4 2013.

' Biata ksiega ,Plan utworzenia jednolitego europejskiego obszaru transportu — dgzenie do osiggnigcia konkurencyjnego i
zasobooszczednego systemu transportu”.

7 Zob. wspdlne odwiadczenia europejskich sektorowych partneréw spotecznych (PostEurope oraz UNI Europa Post &
Logistics) w sprawie rozwoju sektora pocztowego w Europie oraz ich bieigce prace nad dopasowaniem umiejgtnosci i
zatrudnienia w sektorze pocztowym, wspierane przez Komisje; komunikaty ,Program na rzecz nowych umiejgtnosci i
zatrudnienia. Europejski wkiad w petne zatrudnienie” (COM(2010) 682 final} oraz ,W kierunku odnowy gospodarczej
sprzyjajgcej zatrudnieniu” (COM{2012) 173 final).




operatoréw pocztowych, a jednoczesnie jest jednym z najbardziej obiecujgcych rynkéw wzrostu w
okresie ciggtego spadku liczby przesytek listowych. Operatorzy ci sg obecnie w trakcie reorientacji
swoich proceséw w kierunku wydajnych, mozliwych do przesledzenia i przystepnych cenowo
(transgranicznych) ustug dostarczania paczek.

Prywatni dostawcy paczek i przesytek ekspresowych takze musza przystosowac sie do szybkiego
rozwoju handlu elektronicznego napedzanego przez przesytki miedzy przedsigbiorstwami a
konsumentami, zaréwno w kontekscie krajowym, jak i transgranicznym. Operatorzy ci — ktérzy nadal
dominujg na rynku transgranicznych dostaw paczek — muszg w szczegélnosci dostosowac swoje
operacje w zakresie dostaw pomiedzy przedsiebiorstwami (B2B) do potrzeb poszczegdlnych klientow,
inwestujac w infrastrukture sortowania, sieci detaliczne i systemy zwrotu paczek.

W tym kontekscie niniejszy plan dziatania ma na celu wspieranie (biezgcych) ulepszeri w zakresie
modeli biznesowych, a zatem réwniez konkurencji miedzy réznymi podmiotami na tym rynku ustug, z
korzyscig dla sklepdw internetowych, odbiorcéw koricowych oraz dla catej gospodarki.

3) Dalsze dziatania: Plan dziatania na nastepne 18 miesiecy

Proces inicjowany przez branie

Napedzany przez handel elektroniczny rynek transgranicznych dostaw paczek charakteryzuje sie
szybkim wzrostem i innowacjami, ale takze przejawia pewne nieprawidtowosci w funkcjonowaniy, na
przyktad w zakresie nieréwnego dostepu do informacji. Niniejszy plan dziatania ma na celu
pogodzenie potencjatu sit rynkowych w zakresie osiggniecia efektywnych rozwigzan z potrzebg
ochrony istotnych interesow publicznych — np. dostgpu do korzysci ptynacych z handlu
elektronicznego dla stabszych podmiotéw, takich jak MSP i mieszkaicy obszaréw odlegtych lub
wiejskich,

W nastepstwie okreslenia jasnych celéw polityki publicznej w zielonej ksiedze z 2012 r. niedawno
grupa operatoréw pocztowych oraz Miedzynarodowa Korporacja Pocztowa (IPC) podjely sie szeregu
zobowigzan w niektorych obszarach objetych zielong ksiega (tj. w obszarach lepszego informowania
skiepéw internetowych, efektywnych rozwigzan w zakresie zwrotéw, funkcji identyfikacji i $ledzenia
lzejszych paczek, ulepszonych systemoéw etykietowania oraz ulepszonego rozpatrywania reklamacji
konsumenckich).

Komisja z zadowoleniem przyjmuje te zobowigzania, gdyz wydaja sie one torowac droge w kierunku
rozwigzania wielu probleméw poruszonych zaréwno w zielonej ksiedze, jak i w niniejszym planie
dziatania. Bedzie ona uwaznie monitorowa¢ i ocenia¢ wdrazanie tych zobowigzan oraz zakres, w
jakim mogag one skutecznie uwzgledniaé potrzeby i oczekiwania sklepéw internetowych i ich
klientéw. Nalezy zauwazy¢, ze o ile te zobowigzania s3 istotne, nie dotycza one wszystkich wyzwan
wymienionych w niniejszym planie dziatania, ani tez nie wigzg one lub nie obejmujg wszystkich
podmiotow w branzy ustug doreczania paczek. W swojej koricowej ocenie Komisja zbada réwniez, do
jakiego stopnia rozwigzania wdrazane przez dowolny podmiot z branizy dostawcow zapewnia
wystarczajgcy stopien wzajemnych powigzan z innymi podmiotami na rynku (np. w drodze otwartych
norm lub niedyskryminacyjnego dostepu), aby $wiadczy¢ sklepom internetowym efektywne ustugi
transgraniczne.

Oczywiste jest rowniez, ze niektére z wyzej wymienionych celéw nie mogg by¢ osiggnigte przez
operatorow dostawy, jesli bedg oni dziata¢ w pojedynke. Dziatania uzupetniajace (samoregulacyjne)
wymagane beda od sklepéw internetowych, jak réwniez od panstw cztonkowskich i ich organdéw
regulacyjnych.



Wdrazanie, monitorowanie, dalsze dziatania

Komisja bedzie $cisle wspotpracowaé z wszystkimi zainteresowanymi podmiotami, aby zapewnié jak
najszybsze i najbardziej efektywne wdrozenie poszczegdinych zadar przedstawionych ponizej.

W okresie i w procesie wdrazania Komisja podejmie szereg dziatari wspierajacych. Biorgc pod uwage,
ze potrzeby i oczekiwania sklepéw internetowych i konsumentéw majg kluczowe znaczenie dla
niniejszego planu dziatania, Komisja bedzie z nimi $cisle wspétpracowaé w celu zapewnienia, by
wszelkie rozwigzania opracowane w ramach niniejszego planu dziatania byly dla nich jak najbardziej
stosowne. Forum uzytkownikéw ustug pocztowych, organizowane corocznie przez Komisje, bedzie
odgrywato szczegdlnie wazng role w tym kontekécie.

W odniesieniu do dziatari inicjowanych przez przemyst Komisja bedzie utatwiaé i monitorowaé
postepy poprzez organizowanie specjalnych warsztatéw. Bedg one obejmowaé wszystkich
potencjainie zainteresowanych dostawcow przesytek, ekspertéw w zakresie dostaw oraz
przedstawicieli sklepéw internetowych i konsumentéw. Poprzez te warsztaty Komisja (i) zapewni, by
w ten proces zaangazowane zostaly wszystkie zainteresowane strony, (ii) bedzie miata na celu
osiggniecie porozumienia co do rodzaju zadan, ktére maja by¢ realizowane, oraz (jii) dokona
podsumowania osiggnietych postepow.

W odniesieniu do tych dziatan, ktére obejmujg paristwa cztonkowskie, organy regulacyjne oraz
organy ds. konkurencji, Komisja bedzie organizowaé regularne dyskusje na posiedzeniach
Europejskiej Grupy Regulacji Rynku Ustug Pocztowych, komitetu panstw cztonkowskich
ustanowionego na mocy dyrektywy o ustugach pocztowych oraz grupy ekspertéw powotanej na
mocy dyrektywy o handlu elektronicznym. Kontynuowane bedg regularne spotkania i wymiana
informacji na temat wymiaru spotecznego i Srodowiskowego, w tym takie na temat kwestii
zwigzanych z transportem w szerszym kontekscie, z partnerami spolecznymi, a w szczegdlnosci z
Europejskim Komitetem Dialogu Spotecznego w zakresie Ustug Pocztowych.

Komisja bedzie monitorowa¢ rozwdj sytuacji w okresie 18 miesiecy od publikacji niniejszego planu
dziatania. Jezeli pewne dzialania nie zostang do tego czasu w petni zrealizowane lub jezeli okazg sie
niewystarczajgco skuteczne w swietle ustalonych celéw, Komisja rozwazy podjecie stosownych
dziatan naprawczych lub dziatarn dodatkowych w celu zaradzenia nieprawidtowosciom w
funkcjonowaniu rynku.

Wszystkie dziatania zaproponowane przez Komisje w niniejszym dokumencie sg spéjne i zgodne z
obowigzujgcymi wieloletnimi ramami finansowymi (2007-2013) oraz z nowymi wieloletnimi ramami
finansowymi na lata 2014-2020. Wszystkie dziatania pozostajg bez uszczerbku dla stosowania regut
konkurencji UE. Wiekszos¢ dziatari koncentruje sie na relacji miedzy przedsiebiorstwami i
konsumentami (B2C), ale mogg one mie¢ takze zastosowanie w kontekscie relacji migdzy
przedsiebiorstwami (B2B).

Cel I: Wigksza przejrzystos¢ i wiecej informacji dla wszystkich podmiotéw na wszystkich etapach
fancucha wartosci w handlu elektronicznym

Konsument jest ,inicjatorem” zakupdw przez internet, ale niekoniecznie musi byé w stanie
kontrolowac dostawy zamoéwionych towaréw. Wynika to z faktu, ze dostawa jest oparta na umowie
pomiedzy sklepem internetowym a dostawca (dostawcami). Zapewnienie wystarczajgcych, jasnych i




wyczerpujgcych informacji na temat zakresu i charakterystyki Swiadczonych ustug pozwoli
konsumentom przezwycigzy¢ swoje obawy dotyczace dostawy. Petne wdrozenie dyrektywy w
sprawie praw konsumentdw sprawi, ze konsumenci bedg znacznie lepiej poinformowani, szczegdlnie
o cenach (np. w przypadku zwrotéw). Tymczasem sklepom internetowym doradza sie wykroczenie
poza ustawowe wymogi dotyczace udostepniania informacji, jezeli tego sobie zyczg klienci.

Sklepy internetowe muszg odpowiada¢ oczekiwaniom konsumentéw nie tylko w odniesieniu do
informacji, ale réwniez poprzez zapewnienie prostych, przystepnych cenowo i niezawodnych ustug
spedycyjnych. Szereg odpowiednich rozwigzari w zakresie dostawy jest juz dostepnych na rynku, ale
czesto nie wiedzg o nich sklepy internetowe, a zwlaszcza MSP™, Sklepy internetowe potrzebujg
lepszych informacji na temat dostepnych ustug dorgczania przesytek, alternatywnych dostawcéw,
opcji konsolidacji i posrednikéw oraz na temat kluczowych wskaZnikdw skutecznosdci dziatania
(szybkosci, charakterystyki zwrotow, taryf itp.).

Jednoczesnie nalezy ulepszy¢ ogélne informacje o rynkach i ustugach (transgranicznego) dostarczania
paczek. Rynek dostarczania paczek jest obecnie nieprzejrzysty. Dane dotyczace paczek, w
szczegdlnoéci na temat iloéci, taryf i koricowych pfatnosci’®, nie sa dostepne dla organéw
regulacyjnych lub innych wiasciwych organdw, poniewaz operatorzy pocztowi nie publikujg ani nie
dostarczajg danych wykraczajgcych poza zakres obowigzku $wiadczenia ustugi powszechnej
(dostarczania paczek). lJednakie szybki rozwdj handlu elektronicznego wymaga wiekszej
przejrzystosci (transgranicznych) przeptywdw paczek, tak aby ramy nadzoru mogly zostac
dostosowane do potrzeb, w celu umozliwienia opracowania jasnych definicji rynku oraz
kontrolowania, czy zapewnione sg warunki uczciwej konkurencji.

Istniejace od dawna firmy kurierskie, jak rowniez nowi uczestnicy rynku potrzebujg przewidywalnego
otoczenia regulacyjnego. Niedawne badania i sprawozdania® oraz komentarze do zielonej ksiegi
potwierdzity, ze wcigz istnieja pewne bariery wejscia na niektore rynki przesylek pocztowych.
Alternatywni operatorzy pocztowi oraz sklepy internetowe argumentujg, ze istnieje mozliwos¢
poprawy w odniesieniu do stosowania dyrektywy o ustugach pocztowych. Stosowanie przepiséw
krajowych wdrazajacych te dyrektywe jest bardzo skoncentrowane na swiadczeniu ustug doreczania
przesytek listowych i zagwarantowania $wiadczenia ustugi powszechnej. Krajowe organy regulacyjne,
krajowe organy ds. konkurencji oraz Komisja bedg musialy byé w stanie zidentyfikowaé kwestie
regulacyjne oraz zaktécenia konkurencji na rynkach dostarczania paczek oraz podjgé — w razie
koniecznosci — dziatania naprawcze. Problemy w zakresie konkurencji mogg np. powsta¢ w
odniesieniu do sytuacji naduzywania pozycji rynkowej, takich jak stosowanie nielegalnych subsydiéw
skrosnych, bezzasadnie wysokie ceny (to znaczy niezgodnie z zasadami art. 14 ust. 3 lit. b) ppkt (iv)
dyrektywy o ustugach pocztowych), taryf drapieznych odnosnie do (transgranicznego) dostarczania
paczek lub nieuzasadniona odmowa dostepu do sieci dostaw lub ich kluczowych elementéw (np. bazy
danych adresowych).

Art. 22a dyrektywy o ustugach pocztowych zobowigzuje panstwa cztonkowskie do zapewnienia
»udzielania przez operatoréw swiadczacych ustugi pocztowe wszelkich informacji, a w szczegdinosci
krajowym organom regulacyjnym, w tym informacji finansowych oraz informacji dotyczacych
$wiadczenia ustugi powszechne] w celu zapewnienia zgodnoéci z dyrektywa oraz do {...) jasno
okreslonych celéw statystycznych”. Jego stosowanie nie jest ograniczone do obowigzku w zakresie

'8 7ob. FTI, Badanie dotyczgce doreczen paczek zagranicznych, 2011,

. Dostawcy przesytek, ktérzy wysylaja paczki do innego kraju, wynagradzajg dostawce z kraju przeznaczenia za
przetwarzanie i dostarczenie tej pozycji w przypadkach, gdy nie zapewniajg oni zintegrowanej sieci dystrybucji. Do celéw
niniejszego dokumentu taki system wynagradzania nosi nazwe koricowych platnosci (np. koricowe ptatnosci stanowig
podobne wynagrodzenie w przypadku doreczania listéw; w ramach systemu UPU koricowe platnosci za paczki nazywane sg
stawkami kraju docelowego).

% WK, Rola organéw regulacyjnych, 2011 r.; Badanie na temat gtéwnych zmian w sektorze pocztowym, 2013 r,



ustugi powszechnej, ale moze on by¢ takze stosowany w celu udzielania informacji na temat innych
przesytek (paczek) pocztowych; nie jest on tez $ciéle ograniczony do wyznaczonych operatoréw
$wiadczacych ustuge powszechna. Odnosnie do ust. 3 paristwa cztonkowskie zapewniajg, by krajowe
organy regulacyjne dostarczaty Komisji na jej zadanie odpowiednie informacje niezbedne do realizacji
przez Komisje jej zadan wynikajacych z dyrektywy. Na tej podstawie paristwa cztonkowskie powinny
wykorzystac w petni posiadane mozliwosci, aby zapewnié przejrzystosé w odniesieniu do wszystkich
rynkéw dostarczania paczek. Komisja bedzie wspieraé pafistwa cztonkowskie w tworzeniu ram
statystycznych, ktére obejmowalyby wszystkie istotne dane na temat paczek. Prace te bedg
przeprowadzane w Scistej wspdtpracy z Europejska Grupg Regulacji Rynku Ustug Pocztowych (ERGP),
ktéra juz zaczeta omawiaé wspdlng metodyke gromadzenia danych statystycznych, ktére bylyby
stosowane przez wszystkie krajowe organy regulacyjne.

Dziatanie 1: Lepsze informowanie konsumentéw o cechach charakterystycznych i kosztach
réznego rodzaju dostaw i rozwigzan w zakresie zwrotéw oferowanych przez sklepy internetowe
na swoich stronach

Sklepy internetowe powinny:

® udostepniaé tatwo zrozumiate informacje na temat mozliwosci dostawy i zwrotu przesyiki.
Informacje powinny obejmowac¢ wszystkie istotne cechy réinych mozliwosci dostawy (w
szczegllnosci w zakresie terminu dostawy, mozliwosci $ledzenia przesytki, réinych
wariantéw na ostatnim etapie dostawy, ustug kurierskich i taryf dotyczacych zwrotow)
oraz odpowiadajgcych im taryf. Cel ten mozna osiggna¢ miedzy innymi poprzez:

- przyjecie w ciggu najblizszych 18 miesiecy (dobrowolnego) kodeksu postepowania lub
kodeksu dobrych praktyk opracowanego i stosowanego przez sklepy internetowe.
Kodeks ten powinien dotyczy¢ kwestii zrozumiato$ci i prezentacji informacji
dotyczacych usiug dostawy i ustug zwrotu, przy jednoczesnym zagwarantowaniu, ze
uwzgledniane sa specyficzne potrzeby i ograniczenia mniejszych sklepow
internetowych: chociaz mniejsze sklepy internetowe mogg uzna¢ za trudne
udostepnianie takich informacji, przedstawienie minimum kluczowych informacji
wydaje sie by¢ w ich wiasnym interesie, jezeli chca pozyskaé zaufanie (potencjalnych)
klientow;

- uwzglednienie odpowiednich wymogdw w zakresie dostawy w trakcie projektowania i
stosowania znakow zaufania w handlu elektronicznym;

- uwzglednienie opcji dla konsumentow w zakresie przekazywania informacji zwrotnej
sklepom internetowym o ich doswiadczeniach zwigzanych z dostawa.

Komisja:

e zorganizuje specjalne spotkania z przedstawicielami sklepéw internetowych i
konsumentéw w celu wspierania prac w tym obszarze dziatania i oceny postepdw.

Dziatanie 2: Lepsze informowanie sklepow internetowych o dostgpnych dla nich ustugach
dostawy




Biorac pod uwage potencjalne synergie z istniejacymi strukturami i pokrewne inicjatywy, takie
jak np. inicjatywa Komisji e-Freight®,

Firmy kurierskie i sklepy internetowe powinny (razem):

e opracowat wspélng definicje podstawowych pojec i cech ustug dostawy, ktére opieraja
sie raczej na potrzebach konsumenta niz na procesach logistycznych. Mogloby to
obejmowaé takie zagadnienia jak wymiary paczek {rozmiar, waga), termin dostawy
(szybkosé), lub oferowane dodatkowe ustugi (np. w zakresie $ledzenia, ubezpieczenia
itp.), i poméc sklepom internetowym i konsumentom w poréwnywaniu ofert i
dokonywaniu swiadomych wyboréw;

e zapewni¢ lepszy dostep do informacji dla sklepdw internetowych na poziomie
krajowym i transgranicznym; Informacje te powinny obejmowaé: rozwigzania w
zakresie dostawy dostepne w paristwach cztonkowskich UE pod wzgledem terminéw
dostawy (szybkos¢), taryf, warunkéw zwrotu, ogoéinych warunkdw dostepu do takich
ustug itp.). Powinno to obejmowac ustugi swiadczone przez wszystkie zainteresowane
podmioty, w tym alternatywne firmy kurierskie, konsolidatoréw przesyiek,
posrednikdw w przesylaniu paczek, inni posrednikéw itp. Cel ten mozna osiggnaé m.in.
poprzez:

- poréwnywarki internetowe (wg cen lub cech ustugi);

- platformy (portale internetowe), zapewniajace sklepom internetowym dostep do
publicznie dostepnych informacji, obejmujgcy minimalny zestaw danych i informacji,
ktére okreélono powyiej.

Narzedzia prezentacji powinny by¢ otwarte i dostepne dla wszystkich sklepéw
internetowych, a wszyscy dostawcy powinni mie¢ mozliwo$é przedstawienia swoich ustug
za pomocg tego narzedzia na niedyskryminacyjnych zasadach dostepu. Narzedzia te
powinny uwzgledniaé¢ wymiar konsumencki.

Branze zacheca sie do uwzglednienia norm opracowanych w ramach inicjatywy e-Freight,
poniewaz normy te stanowig podstawe opracowywania podobnych narzedzi
internetowych, takich jak np. wyszukiwarka potfaczen z wykorzystaniem réznych srodkow
transportu towaréw.

Komisja:
e zorganizuje specjalne spotkania i warsztaty w celu zgromadzenia wszystkich

zainteresowanych stron, zwlaszcza prywatnych dostawcow przesylek; sprecyzuje
oczekiwane rezultaty {(wraz z terminem ich osiggniecia) oraz oceni postepy prac;

e skoncentruje plan prac corocznego Forum Uzytkownikoéw Ustug Pocztowych na ocenie
poczynionych postepow.

Dziatanie 3: Zwiekszenie przejrzystosci (transgranicznych) rynkdow dostaw, ustug dostawy i
norm jakosci na podstawie dyrektywy o ustugach pocztowych

Paristwa cztonkowskie powinny:

2 Inicjatywa Komisji ,e-Freight”; http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-
efreight/background.pdf, zob. réwniez niedawng inicjatywe IPC, jak wspomniano powyzej (sekcja D).

10



e W oparciu o przygotowawcze prace metodyczne juz prowadzone przez ERGP okresii¢
jasne ramy statystyczne, na podstawie art. 22a dyrektywy o ustugach pocztowych,
umozliwiajgc krajowym organom regulacyjnym gromadzenie odpowiednich danych
rynkowych nt. krajowych i transgranicznych przeptywdéw paczek od wszystkich
operatorow s$wiadczacych ustugi pocztowe na rynkach B2C i B2B w zakresie
dostarczania paczek, w tym posrednikéw, konsolidatorow i operatoréw
alternatywnych. Gromadzone dane powinny obejmowac co najmniej wolumen, taryfy,
koricowe pfatnosci, oferowane ustugi, ogdlne warunki dostepu do ustug oraz poziomy
norm jakosci;

e podjac¢ kroki w celu zapewnienia, by uzytkownicy i operatorzy $wiadczacy ustugi
pocztowe otrzymywali regularnie przejrzyste i wystarczajgco szczegétowe informacje
dotyczace szczegblnych cech ustug powszechnych oferowanych przez podmioty
Swiadczace ustuge powszechna, zwiaszcza jezeli chodzi o podstawowe ustugi
dostarczania paczek. Wyznaczeni operatorzy $wiadczacy usiuge powszechng powinni
jasniej przedstawia¢ rézne rozwigzania w zakresie dostarczania paczek, ktore sg objete
obowigzkiem Swiadczenia ustugi powszechnej, jak réwniez ich charakterystyke ustug,

w tym taryfy.
Krajowe organy regulacyjne powinny:

s corocznie publikowaé¢ odpowiednie dane rynkowe dotyczgce krajowych i
transgranicznych przeptywdw paczek od wszystkich operatoréw $wiadczacych ustugi
pocztowe na rynkach B2C i B2B w zakresie dostarczania paczek, w tym posrednikow,
konsolidatordw i operatoréw alternatywnych.

Rownoczesnie Komisja:

e rozpocznie badanie dotyczace wymogoéw i narzedzi majacych na celu zwiekszenie
przejrzystosci, np. poprzez stworzenie tabeli wynikéw odnosnie do realizacji dostaw;

e odniesie sie do zmian | wyzwan w zakresie (transgranicznego) dostarczania paczek w
kontekscie sprawozdania z wdrazania dyrektywy o ustugach pocztowych, ktdre
zostanie gpublikowane w pierwszym kwartale 2014 r. Sprawozdanie to ma na celu
rozpatrzenie ostatnich zmian na rynku w szerszym kontekscie polityki UE w zakresie
ustug pocztowych oraz zmieniajacego sie charakteru sektora pocztowego. O ile
niniejszy plan dziatania przewiduje niezbedne dziatania w zakresie dostarczania paczek
z punktu widzenia handlu elektronicznego, sprawozdanie z wdrazania dyrektywy
bedzie uwzglednia¢ ten wymiar przy ocenie ogélnej sytuacji i przysztych wyzwaii
sektora pocztowego.

e dopilnuje, aby Europejska Grupa Regulacji Rynku Ustug Pocztowych skoncentrowata sie
na transgranicznych dostawach paczek, w szczegdlnosci poprzez:

- sprawozdania dotyczace jakosci Swiadczenia ustug i danych statystycznych;

- przeprowadzenie przegladu w celu ustalenia, czy istniejg nieprawidiowosci w
funkcjonowaniu rynkéw transgranicznego dostarczania paczek, ktére moglyby
wymagac dalszych dziatan.

Cel 1I: Wieksza dostepnosé, lepsza jakosé i wieksza przystepno$é cenowa rozwiazann w zakresie
dostawy

11




Sklepy internetowe, w szczeg6lnosci MSP i mikroprzedsiebiorstwa majace siedziby w bardziej
oddalonych lub peryferyjnych regionach, moga dziata¢ skutecznie tylko wtedy, gdy dostepne sg dla
nich przystepne cenowo i wydajne rozwigzania w zakresie dostawy.

Dostawcy przesytek, izby handlowe i stowarzyszenia sklepdw internetowych opracowujg juz dobre
praktyki w celu wspierania MSP zamierzajacych dziata¢ w internecie oraz w celu zwiekszenia wygody
konsumenta koricowego.

Jednakze w $wietle stale zmieniajacych sie potrzeb i oczekiwan zaréwno sklepdw internetowych, jak i
klientéw, niezbedne sg nieustanne innowacje w obszarze proceséw dostawy, produktéw i ustug.
Zwiekszona interoperacyjnosé¢ miedzy dostawcami ma zasadnicze znaczenie dla dalszego rozwoju
rozwigzan w zakresie dostawy, ktore odpowiadatyby potrzebom sklepéw internetowych i
konsumentéw pod wzgledem jakosci (skrécony termin dostawy, skutecznosé, niezawodnosc),
przystepnosci cenowej i dostepnosci®?, a tym samym dla zapewnienia konsumentom wygody,
wysokiej jakosci ostatecznego dostarczenia towaréw (,ostatni etap dostawy”) i w petfni
funkcjonujacych procedur zwrotu.

Obecnie podejmowanych jest szereg inicjatyw na poziomie UE w celu zwiekszenia interoperacyjnosci
i wprowadzenia innowacyjnych rozwiazan w zakresie przeptywu danych. 2 Przyjeto najlepsze
praktyki i programy badar technologicznych, w ramach ktérych operatorzy logistyczni i sklepy
internetowe moga wspoélnie opracowywac projekty. Niedawne organizacje takie jak IPC rozpoczety
kolejne projekty w tej dziedzinie. Na transgraniczng wymiane handlowa korzystnie wptynetyby
otwarte interfejsy dla przeptywu informacji, rozwigzania w zakresie identyfikacji i $ledzenia przesytek
pomiedzy przewoznikami, systemy znakowania, lepsze systemy awizowania nadchodzacych przesytek
transgranicznych oraz lepsze lub uproszczone procedury zwrotow. Ponadto bardziej systematyczne
agregowanie przesytek od matych sklepoéw pozwolifoby im otrzymac rabaty ilosciowe.

W rezultacie uczciwa konkurencja w obrebie UE oraz ustanawianie norm umoiliwiajacych
zwigkszenie powigzanych ze sobg przeptywow handlowych w obrebie UE powinny mie¢ pozytywny
wptyw na konkurencyjno$é UE na arenie miedzynarodowej, zaréwno w handlu elektronicznym, jak i
na rynkach doreczen przesytek.

Zaciesnienie wspdtpracy miedzy krajowymi organami regulacyjnymi na poziomie ERGP zapewni
lepsze egzekwowanie istniejacych instrumentéw regulacyjnych w kontekscie transgranicznym,

Dziatanie 4: Wspieranie zwiekszonej interoperacyjnosci przy dostarczaniu paczek w celu wsparcia
wydajnego handlu transgranicznego

Dostawcy przesyfek i sklepy internetowe powinny:

e opracowac rozwigzania taczace systemy informatyczne i otwarte interfejsy w celu
umozliwienia wymiany danych miedzy systemami informacyjnymi w otoczeniu
sktadajacym sie z wielu operatoréw; w szczegdlnosci powinny one rozwijac transgraniczne
rozwigzania w zakresie identyfikacji i $ledzenia przesytek, etykietowania i zwigzanych z tym
procesdéw wymagajgcych wiekszej harmonizacji;

e opracowac rozwigzania w zakresie bardziej skutecznych procedur zwrotéw, ktére moga
réwniez obejmowacé opcje wspdtpracy i konsolidacji, w celu obnizenie kosztéw na ostatnim

2 Problemy z interoperacyjnoscia, takie jak istniejaca wielo$¢ norm w zakresie adresowania i etykietowania oraz
niewystarczajgca interoperacyjnos¢ systemow informacyjnych, zwiekszajg koszty dostawy, a co za tym idzie ceny ptacone
przez sklepy internetowe.

270b. w szczegoblnosci inicjatywy ,DiSCwise” i ,e-Freight”; http://ec.europa.eu/transport/media/consuitations/doc/2013-
01-17-efreight/background. pdf; Komisja Europejska - Badanie dotyczace handlu elektronicznego, 2013 r.
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etapie dostawy do odbiorcy.

Wszystkie przewidziane rozwigzania powinny byé oparte na otwartych standardach i
infrastrukturach oraz na niedyskryminacyjnym dostepie do nich. W szczegélnosci zacheca sie
branze do nalezytego uwzglednienia zmian zwigzanych z inicjatywa e-Freight. Przystepne
cenowo rozwigzania w zakresie identyfikacji i sledzenia przesytki powinny byé dostepne w
szczegolnosci w przypadku paczek ponizej 2 kg, ktére stanowig znaczng czeéé dostaw w ramach
handlu elektronicznego.

Komisja:
¢ bedzie regularnie monitorowa¢ i nadzorowa¢ poczynione postepy;

o Zleci Europejskiemu Komitetowi Normalizacyjnemu zgodnie z art. 20 dyrektywy o ustugach
pocztowych opracowanie, tam gdzie to mozliwe, dobrowolnie stosowanych norm
dotyczacych szczegdlnych cech ustug doreczania paczek, a mianowicie wspélnego systemu
adresowania w UE.

Cel Ill: Ulepszenie procesu obstugi reklamacji oraz mechanizméw rozstrzygania sporéw dla
konsumentéw

Niemal 40 % konsumentéw wskazuje, ze problemy z dostawg powstrzymujg ich przed robieniem
zakup6éw w internecie?. Konsumenci obawiajg sie w szczegdlnodci, ze nie beda mieli wystarczajacej
ochrony ,w przypadku probleméw z dostawg”, np. w przypadku niedostarczenia przesyfki,
opozZnienia dostawy lub nieodpowiednich mozliwosci zwrotu.

Opierajac sie na nowych przepisach w zakresie ochrony konsumentéw, o ktérych mowa powyzej,
zainteresowane strony powinny wspdtpracowaé, aby zaoferowaé¢ konsumentom przyjazne
rozwigzania w zakresie obstugi reklamacji i rozstrzygania ewentualnych sporéw. W tym obszarze IPC
pracuje obecnie nad ulepszeniem obstugi reklamacji poprzez potaczenie infolinii réznych operatoréw
oraz wspdlne systemy obstugi klienta w zakresie ($ledzenia) produktow. Nalezy jednak rowniez
okresli¢ inne biezace projekty i doktadniej zbada¢ mozliwosci dalszego wykorzystania istniejacych
rozwigzan.

Dziatanie 5: Zwiekszenie ochrony konsumenta®
Dostawcy przesylek, sklepy internetowe i stowarzyszenia konsumentow powinny (wspdélnie):

e zapewni¢ lepszg wspotprace w zakresie obstugi reklamacji i systemdéw ochrony
konsumentéw.

Paristwa cztonkowskie powinny:

e wspiera¢ stosowanie alternatywnych mechanizméw rozstrzygania sporéw w
przypadku ustug dostarczania paczek, poniewaz sg one opracowywane w kontekscie
wdrazania dyrektywy w sprawie ADR w sporach konsumenckich.

Komisja:

2 Eurobarometr, badanie specjalne 398 z 2013 r. w odniesieniu do 2012 r.; 47 % w 2010 r. {Cons Focus, 11/ 2010).

i Niniejszy plan dziatania nie obejmuje zadnych konkretnych dziatari dotyczacych bezpieczeristwa produktéw, ktére zostaty
juz wczesniej okreslone w komunikacie Komisji ,Dwadziescia dziatan na rzecz bezpieczniejszych i zgodnych z
obowigzujgcymi wymaganiami produktéw dla Europy” z 13.2.2013 r., COM{2013} 76 final.
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potozy nacisk na kwestie zwigzane z dostawg (np. wymogi przejrzystosci dotyczace
informacji na temat kosztéw dostawy lub warunkéw zwrotu przesyiki,
odpowiedzialno$é dostawcow) w kontekscie przysztych (planowanych na 2014 r.)
wytycznych dotyczacych wdrazania dyrektywy w sprawie praw konsumentéw
skierowanych do organéw egzekwowania prawa w panistwach cztonkowskich;

zwréci sie do Europejskiej Grupy Regulacji Rynku Ustug Pocztowych (ERGP) o
dokonanie analizy skarg konsumentéw zwigzanych z (transgranicznym) dostarczaniem
paczek;

zleci Europejskiemu Komitetowi Normalizacyjnemu zgodnie z art. 20 dyrektywy o
ustugach pocztowych opracowanie (dobrowolnych) narzedzi normalizacyjnych
dotyczgcych szacowania skarg dotyczacych uszkodzonych, opéZnionych lub utraconych
paczek.
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ZAtACZNIK: Przeglad dziatar

Podmioty: Cel I: wieksza Cel lI: wigksza Cel lII: ulepszenie
przejrzystosc i wiecej dostepnosé, lepsza procesu obstugi
informacji jakos¢ i wieksza reklamacji oraz

przystepnos¢ cenowa mechanizmoéw
rozwigzan w zakresie rozstrzygania sporéw
dostawy dla konsumentéw

Dostawcy przesylek, | Zapewnienie lepszego Opracowanie rozwigzan w Udoskonalenie

wspélnie ze sklepami dostepu do info[macji na celu poprawy mechanizmdéw rozstrzygania

. . temat rozwigzan w zakresie | interoperacyjnosci sporéw i systemoéw ochrony

internetowymi

dostawy dla sklepéw
internetowych na poziomie
krajowym i transgranicznym
(nowe lub ulepszone
narzedzia informacyjne;
wspdine normy)

{wzajemnie powigzane
systemy informacyjne;
transgraniczne rozwigzania
w zakresie identyfikacji i
$ledzenia przesytek,
etykietowania i zwigzanych z
tym proceséw
wymagajacych wiekszej
harmonizacji;
efektywniejsze rozwigzania
w zakresie zwrotéw;
transport na ostatnim etapie
dostawy do odbiorcy)

konsumentow

Sklepy internetowe

Zapewnienie stosownych
informacji dla konsumentéw
na stronach internetowych
sklepéw

Panstwa
cztonkowskie, organy
regulacyjne

Lepsze informowanie o
ustugach dostarczania
przesytek i o rynkach
przesylek na poziomie
krajowym

Paristwa czlonkowskie:

- ckreslenie, na podstawie
biezgcych prac ERGP, ram
statystycznych dla
gromadzenia odpowiednich
danych rynkowych nt.
krajowych i
transgranicznych dostaw
przesytek przez wszystkich
operatordw $wiadczacych
ustugi pocztowe

- okreélenie jasnych
krajowych norm jakosci
ustug w zakresie
{transgranicznych) dostaw
paczek objetych
obowigzkiem w zakresie
ustugi powszechnej i
zapewnienie niezaleinego
monitoringu;

Krajowe organy regulacyjne:

Paristwa czlonkowskie:

- wdrozenie i wspieranie
stosowania wymogdéw
informacyjnych dotyczacych
umow zawieranych na
odleglosc i umow
zawieranych poza lokalem
przedsiebiorstwa,
wynikajgcych z dyrektywy w
sprawie praw konsumentéw
jeszcze przed faktycznym
dniem wejécia w zycie tych
przepiséw;

- opracowanie, zgodnie z
art. 19 dyrektywy o ustugach
pocztowych i dyrektywy w
sprawie ADR
(alternatywnych metod
rozwigzywania sporéw),
mechanizméw dla
wszystkich ustug
dostarczania przesylek
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coroczne publikowanie
danych statystycznych i
wynikdw oszacowar w
zakresie norm okreélajacych
jakos¢ ustug

Komisja Europejska

- przeprowadzi badanie
dotyczace przejrzystosci w
odniesieniu do rynkdéw i
ustug dostarczania
przesytek;

- opublikuje pigte
sprawozdanie dotyczace
wdrazania dyrektywy o
ustugach pocztowych,
dokonujgc wyczerpujacej
analizy segmentu paczek,

- zwrdci sie do Europejskiej
Grupy Organdw
Regulacyjnych Ustug
Pocztowych (ERGP) o
przedstawienie
sprawozdania dotyczacego
jakosci ustug i danych
statystycznych w
odniesieniu do paczek oraz
o przeprowadzenie
przegladu rynkéw ustug
transgranicznej dostawy
paczek

- zleci europejskim organom
normalizacyjnym
opracowanie dobrowolnie
stosowanych norm
dotyczacych wspdlnych
systemdw adresowania

- pofoiy nacisk na kwestie
zwigzane z dostawg w
kontekscie wytycznych
dotyczacych wdrazania
dyrektywy w sprawie praw
konsumentéw, ktdre maja
zostac opublikowane w
2014r.

- 2wréci sie do ERGP o
dokonanie analizy skarg
konsumenckich dotyczacych
dostaw transgranicznych;

- zleci europejskim organom
normalizacyjnym
opracowanie dobrowolnie
stosowanych norm
dotyczacych szacowania
skarg

- bedzie regularnie monitorowac i nadzorowa¢ poczynione postepy;

- bedzie organizowa¢ specjaine spotkania i warsztaty w celu zaangazowania
wszystkich zainteresowanych stron, precyzyjnego okreslenia oczekiwanych
rezultatéw (w tym terminu ich osiggnigcia) oraz dokonania oceny postepu prac;

- skoncentruje plan prac corocznego Forum Uzytkownikéw Ustug Pocztowych na
ocenie poczynionych postepéw;

- oméwi zagadnienia istotne dla paristw czlonkowskich w ramach komitetéw
ustanowionych na mocy dyrektywy o ustugach pocztowych i dyrektywy o handlu

elektronicznym;

- dopilnuje, aby w programach prac ERGP na lata 2014-2015 nalezycie
uwzgledniono zadania okreslone w niniejszym planie dziatania;

- opracuje sprawozdanie z poczynionych postepéw w ciggu 18 miesiecy od daty
przyjecia niniejszego planu dziatania;

- okresli dodatkowe Srodki (ustawodawcze i nieustawodawcze), jezeli wdrozenie i
oddzialywanie niniejszego planu dziatania pozostang ponizej oczekiwan.
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