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1. Rozvoj elektronického obchodu zlepSenim sluZieb dodavania zsielok

Elektronicky obchod je jednou z hlavnych hybnych sil zvySovania prosperity a konkurencieschopnosti
Eurdpy a ma znacny potencidl prispievat k hospodarskemu rastu a zamestnanosti. O¢akava sa, ie
elektronicky obchod v ramci EU dosiahne v rokoch 2013 a2 2016 roénd mieru rastu viac ako 10 %.

Uroveri elektronického obchodu sa v jednotlivych &lenskych $tatoch EU vyrazne lisi. Zatial ¢o
v Spojenom kralovstve vyuZilo moznost nakupu online 82 % pouZivatelov internetu, v Rumunsku tak
urobilo iba 11 % z nich. Cezhrani¢ény elektronicky obchod v EU rastie pomalsie ako elektronicky
obchod v rdmci domacich trhov: 54 % pouzivatelov internetu v EU uskutoénilo v roku 2012 nakup
online od predajcov prevadzkujucich elektronicky obchod zo svojej vlastnej krajiny, pricom iba 14 %
pouzivatelov nakupovalo online od cezhrani¢éného predajcu prevédzkujiceho elektronicky obchod™.
Podobnd situdcia existuje aj v sOvislosti s podnikmi — 14 % vSetkych podnikov uskutoénilo
elektronicky predaj v ramci svojej vlastnej krajiny a len 6 % podnikov do inych krajin EU,

V oznameni Eurépskej komisie o elektronickom obchode a v ramci dalsich iniciativ EU® bolo fyzické
dodanie * tovaru objednaného online identifikované ako jeden zkiti¢ovych prvkov rastu
elektronického obchodu. Sluzby dodavania zésielok pontkané maloobchodnymi predajcami
prevadzkujucimi elektronicky obchod s jednym zo zdkladnych faktorov, ktoré ovplyviiujd
rozhodnutie spotrebitela u nich nakupovat. Dodanie a vratenie vyrobkov patria v si¢asnosti medzi
hlavné obavy kupujlcich aj maloobchodnych predajcov pri elektronickom obchodovani v EU®.
V zelenej knihe Komisie z 29. novembra 2012 s nazvom ,lntegrovany trh s dorucovanim balikov
s ciefom ofZivit elektronicky obchod v EU“ boli stanovené hlavné otazky, ktoré je potrebné riesit.
Mimoriadny ddraz sa v nej klddol na cezhrani¢né dodavanie balikov®, potreby malych a strednych
podnikov (dalej len ,MSP“), ako aj na menej rozvinuté a horsie pristupné regiény, pricom sa
argumentovalo, Ze elektronicky obchod musi byt dostupny pre vietkych ob¢anov a vsetky podniky
bez ohladu na ich velkost a sidlo.

Po prijati zelenej knihy vznikol Siroky konsenzus vSetkych dotknutych stran, pokial ide o zistené
problémy, ako aj o naliehavi potrebu ich riesit. Prevadzkovatelia sluZieb doddvania zasielok,
predajcovia prevadzkujici elektronicky obchod a organizacie spotrebitelov sa zapojili do

! Eurostat [isoc_ec_ibuy]] — 2012.
2 Eurostat lisoc_ec_eseln2] — 2011, aktualizované v decembri 2013.

* Ozndmenie o elektronickom obchode, COM(2011) 942 final; uznesenie (P7_TA{2010)0320) z 21. septembra 2010 o
dobudovani vniitorného trhu v oblasti elektronického obchodu; Rada EU, zévery o jednotnom digitdlnom trhu a sprave
jednotného trhu, 31. mdj 2012; stanovisko EHSV INT . 674 z marca 2013 k zelenej knihe; uznesenie [P7_TA-
PROV({2012)0468] z 11. decembra 2012 o dokonéeni jednotného digitdineho trhu [2012/2030(INI)].

* Tato iniciativa sa preto nevztahuje na elektronické ,,doddvanie” (napr. elektronické listky, elektronické knihy).

* $tudia spotrebitelského trhu o fungovani elektronického obchodu a metddach internetového marketingu a predaja pri
maloobchodnom predaji tovaru, Stidia v mene Eurdpskej komisie (EK), GR SANCO, 2011; Eurépsky cezhrani¢ny elektronicky
obchod, vypracované spoloénostou Accenture pre Eurépsky okrihly stél pre maloobchod, januér 2012.

SV tomto plane sa za baliky povaZuji akékolvek zésielky (s vynimkou potravin) objednané online a dodané spotrebitelovi.
Balik je vymedzeny v najSirSom zmysle a zahffia vetky zasielky s hmotnostou od 100 g do 30 kg.



kon3truktivnych diskusii vramci réznych 3$pecializovanych konferencii a inych fér. Mnohi
prevddzkovatelia zacali vyvijat rieSenia, ktoré by mohli lepSie zodpovedat ofakdvaniam ich
zakaznikov.

Prostrednictvom tohto planu chce Komisia zabezpecit, aby sa konkrétne zlepSenia dosiahli éo najskér.
Aby sa predajcom prevadzkujicim elektronicky obchod a spotrebitelom mohli poskytnit vysoko
kvalitné, pristupné a cenovo prijatelné sluzby cezhrani¢ného dodévania balikov, je potrebné prijat
opatrenia, pricom treba naleZite zohladnit potreby MSP a menej rozvinutych alebo horsie
pristupnych regiénov (vrtane najvzdialenejSich regiénov’). Nadvizujic na pokrok, ktory sa uZ od
prijatia zelenej knihy dosiahol, je cielom tohto planu usmernit a organizovat dalsi postup v ramci
troch hlavnych cielov:

e Zvydit transparentnost a informovanost pre vietky subjekty vhodnotovom refazci
elektronického obchodu

e Zlepsit dostupnost, kvalitu a cenov prijatefnost riedeni v oblasti doddvania zasielok
e Zlepsit mechanizmy vybavovania staznosti a ndpravy pre spotrebitelov

Plan prideluje rozlicnym zainteresovanym strandm konkrétne llohy a funkcie. Komisia bude
ulah€ovat tento proces spoluprace prostrednictvom Specializovanych fér a seminérov a siéasne bude
pozorne monitorovat pokrok. Po 18 mesiacoch zhodnoti situdciu s cielom posudit, ¢i st potrebné
dalsie opatrenia.

2. Nedokonc&eny trh s cezhraniénym dodavanim balikov

Hlavné problémy, s ktorymi sa spotrebitelia a predajcovia prevdadzkujici elektronicky obchod
stretdvaji

Reakcie na konzultaciu otvorentd zelenou knihou®?, ako aj osobitné prieskumy, itadie a semindre
potvrdzuju, Ze dodavanie zasielok je kiticovym faktorom celkového rozvoja elektronického obchodu.
Ocakdvania a potreby spotrebitelov a predajcov prevadzkujtcich elektronicky obchod viak nie su
vidy uspokojené, pokial ide o rychlost, kvalitu, spolahlivost dodania alebo naklady na dodanie.’
Problémy s dodavanim zasielok tvoria hlavny podiel staZnosti spotrebitelov tykajlcich sa
cezhrani¢nych online transakcii, ktoré dostava siet eurdpskych spotrebitelskych centier. Neddvna
Studia vypracovana spoloénostou Copenhagen Economics potvrdila, Ze problémy stvisiace

” Délesitost tejto otdzky pre najvzdialenejsie regiény sa zdéraziiuje v Solbesovej sprive a v oznameni Komisie z juna 2012 o
najvzdialenejich regiénoch sa pripomina nutnost zohfadnit dimenziu najvzdialenejSich regiénov vo vietkych navrhoch
spojenych s jednotnym digitalnym trhom, ak je to relevantné.

B [odkaz na suhrnni spravu o konzultécii otvorenej zelenou knihou].

% Pozri naprikiad ,Stiidiu spotrebitelského trhu o fungovani elektronického obchodu a metédach internetového marketingu
a predaja pri maloobchodnom predaji tovaru” z roku 2011 (v mene EK, GR SANCO).




s doddvanim zasielok do velkej miery ovplyviiuji to, ¢ kupujlci v elektronickom obchode svoje
online nakupy dokondia alebo rezignuji*.

Hlavné zistené problémy je mozné zhrnut takto:

e Spotrebitelia ¢asto nevedia, aké moZnosti dodania maju k dispozicii, kedy a ako im balik méZe byt
dodany a akym spdsobom ho méiu pripadne vratit. StaZzuji sa na dlhé lehoty dodania
a nedostatok informécii o procese dodavania zasielok. Ceny za cezhraniéné dodavanie
a dodavanie do vidieckych alebo odfahlych oblasti sa im &asto zdaju neprimerané. StaZuju sa na
to, Ze vyrobky s poskodené alebo nie su dodané vébec a ze im boli dodané nespravne vyrobky.
Ak nastanl problémy, &asto nevedia ani o dostupnych mechanizmoch poddvania stainosti a
napravy.

e Predajcovia prevadzkuijdci elektronicky obchod™, najmi ti mendi, nemaju dostatok informacii
o sluzbach dodavania zésielok, ktoré su pre nich potencidlne dostupné, a maju len obmedzeny
vyber dostupnych sluZieb dodavania zésielok v poZadovanej kvalite a za prijatefnd cenu {napr.
funkcie sledovania pohybu zasielok, flexibilné moZnosti dodania na poslednom tseku).

Predajcovia prevadzkujlci elektronicky obchod su pod &asovym tlakom. Zivotaschopnost ich
podnikania zavisi od schopnosti odvetvia dodavania dodavat zasielky za nizku cenu a pohodinym
spdsobom. To sa tyka predovietkym mensich aktérov na trhu elektronického obchodu. Vzhfadom
na mensie objemy nemaju dostatocnu vyjednavaciu silu na to, aby od previdzkovatelov sluzieb
doddvania zésielok ziskali vyrazné zlavy, a preto sa musia uspokojit s menej vyhodnymi
moZnostami dodania. Zaroveri nemaju kapacitu, aby investovali do vlastnej siete dodavania

zasielok. V prostredi, ktoré sa vyznafuje Usporami zrozsahu, nedokazu konkurovat vacsim
predajcom prevadzkujicim elektronicky obchod.

Prevadzkovatelia sluZieb dodavania zédsielok musia najst vhodné odpovede na meniace sa ofakavania
svojich zakaznikov v oblasti dodavania, pricom musia vziat do Uvahy vyzvy, akymi st vysoké naklady
spojené s prvym a poslednym Usekom alebo oslobodenie verejnych postovych sluZzieb od DPH. Na
cezhrani¢né ¢innosti dodévania zasielok nepriaznivo vplyva vysoky pocet dodatocnych regulaénych a
administrativnych poZiadaviek vratane ciel a nedostatoéna interoperabilita medzi spoloénostami
poskytujicimi sluzby dodavania zasielok (napr. pokial ide osledovanie pohybu zasielok alebo
spologné systémy oznacovania).

Meniace sa regulacné prostredie

10 Spoloénost Copenhagen Economics (CE), A study on the state of play of EU parcel markets with particular emphasis on e-
commerce, (Stidia o aktudlnom stave trhov EU s balikmi s osobitnym dorazom na elektronicky obchod), 2013, tudia v
mene EK, s. 1S.

"V tomto plane sa pojem , predajca prevadzkujtici elektronicky obchod” (e-retailer) vztahuje na kazdého maloobchodného
predajcu, ktory predéva aspoii East svojej ponuky online a ktory potrebuje na uskuto&riovanie takychto transakcii sluzby
dodavania zasielok.

2 Otazka ciel je stigastou pripravy vykonévacich pravidiel k modernizovanému Colnému kédexu, otazka DPH sa riesi v rdmci
aktudlnej revizie DPH. Tento pldn sa osobitne nezaobera Zziadnym z tychto aspektov, kedZe st mimo jeho pésobnosti.



Regulaény rémec pre postové sluiby stanoveny vsmernici o postovych sluibich® je zamerany
predovietkym na listové zdsielky a na zachovanie univerzdlnej poitovej sluzby v élenskych $tatoch.
Niekolko ustanoveni, najmé v rdmci rozsahu poZiadaviek univerzédlnej sluzby, sa napriek tomu
doddvania balikov tyka. V praxi (iba) 5 — 10 % tokov cezhraniéného dodévania balikov spada pod
ustanovenia o univerzainej sluzbe, pretoze minimaine poZiadavky smernice o postovych sluzbach sa
vztahuju len na zakladné balikové sluzby alebo balikové sluiby ,pri priehradke” (Over the Counter)
[teda najmd medzi spotrebitelmi (consumer-to-consumer, C2C)]. Minimadlne povinnosti univerzalnej
sluzby su opisané v &lanku 3 uvedenej smernice, ¢lenské §taty viak mozu rdmec tychto poZiadaviek
prekrocit. VSeobecné ustanovenia o ochrane spotrebitela alebo o zbere $tatistickych Udajov sa
navyse vztahuju aj na sluzby dodavania balikov, ktoré nad rdmec univerzéinej sluzby poskytuju véetci
prevadzkovatelia sluZieb doddvania zasielok (vrdtane prevddzkovatelov postovych sluZieb).
Zaciatkom roka 2014 zverejni Eurépska komisia spravu o vykonavani, v ktorej postdi Géinnost
a relevantnost smernice o postovych sluzbach v kontexte rychlo sa meniaceho trhového prostredia.

Pre eurdpskych spotrebitelov bude od 13.juna 2014 dal$im prinosom vykondvanie smernice
o pravach spotrebitelov (Consumer Rights Directive, CRD), ktorou sa vyrazne posilni informovanost a
transparentnost v oblasti online nakupovania. To zahffia najmi odstrénenie skrytych poplatkov
a cenovl transparentnost v pripade zmldv uzavretych na diafku a mimo prevadzkovych priestorov,
lepSie prava na vratenie penazi (napriklad pripadné preplatenie nakladov na dodanie) a poZiadavky
jasnych informécii tykajucich sa ndkladov na vratenie kdpeného tovaru v pripade odstlUpenia
od zmluvy. Pomocou neddvno prijatych nastrojov tykajicich sa alternativneho rie$enia sporov a
rieSenia sporov online sa bud mechanizmy rie$enia sporov dalej zlep$ovat.™

Aspekty Zivotného prostredia a dopravy st doleiité scohladom na udriatefny rozvoj slufieb
doddvania a na zniZzenie vysokych ndkladov na sluzby na prvom a posiednom useku.” Vietky
opatrenia navrhované v rdmci tohto planu by mali byt plne v stlade so stvisiacimi iniciativami, najma
v kontexte bielej knihy o doprave z roku 2011%, a so vetkymi naslednymi iniciativami (ako napr.
s iniciativou o elektronickej nékladnej doprave) alebo s opatreniami mestskej logistiky, plénovanim
udrZatelnej mestskej mobility, reguldciou v oblasti ovzdusia (hluk/kvalita), ako aj s iniciativami
tykajlcimi sa colnych rezimov.

Pokial ide o socidlne aspekty, poZiadavky elektronického obchodu z hladiska flexibility, kapacity
a zloZitosti maji vyznamny dosah na podmienky zamestndvania. Inovdcie v spoloénostiach
poskytujtcich sluzby dodévania zasielok a nové obchodné modely by si mohli vyZzadovat zmeny,
pokial ide o pracovné miesta a pracovné zrucnosti. Socidlni partneri zohrdvaju déleZitd dlohu pri
zabezpetovani zodpovednych podmienok zamestnavania. Na Grovni EU sa rozvijaju rozliéné projekty

¥ Smernica 97/67/ES, zmenena smernicami 2002/39/ES a 2008/6/ES, U. v. EU L 52, 27.2.2008, s. 3.

" Smernica 2013/11/EU o alternativnom riegeni spotrebitefskych sporov, U. v. EU L 165, 18.6.2013, s. 63; nariadenie (EU) &
524/2013 o rieéeni spotrebitelskych sporov online, U. v. EU L 165, 18.6.2013, 5. 51.

By tejto stvislosti pozri aj spolo€né zavery Vyboru pre eurdpsky socidlny dialdg v oblasti postovych sluZieb tykajice sa
Zivotného prostredia, 4. aprila 2013.

'8 Biela kniha ,,Plan jednotného eurdpskeho dopravného priestoru — Vytvorenie konkurencieschopného dopravného
systému efektivne vyuZivajiceho zdroje”.




a programy"’, ktoré budt pokradovat aj ako sucast pravidelného dialégu v ramci Vyboru pre eurépsky
socidlny dialdg v oblasti postovych sluZieb a budi prebiehat paralelne s podavanim sprév o najlepsich
postupoch a ich podporou.

Potreba prijat opatrenia presahujice regulaény ramec

Platny regulaény ramec EU viak nepokryva cely sibor uvedenych problémov. Nedostatotna
interoperabilita medzi prevadzkovatelmi sluzieb dodadvania je v skutoénosti vo vyrazne men3ej miere
désledkom regulaénej fragmenticie ako désledkom tradiénych prevadzkovych Struktur. Na
tradiénych trhoch s (listovymi) poStovymi sluzbami vidy prevliddala vndtroStatna prevadzka
a prevadzkové postupy (vratane informacnych systémov) boli optimalizované s ohfadom na
vnltrostatne podmienky. V minulosti sa cezhrani¢né toky tykali najma listovych zdsielok, pricom aj
pomocou smernice o postovych sluzbach sa zabezpecilo, Ze sa kvalita tychto tokov postupne vyrazne
zvysila. Cezhraniéné toky balikov — najma medzi podnikmi a koncovymi spotrebitefmi (business-to-
consumer, B2C) — naopak nezohravali pred nastupom elektronického obchodu vyznamnu ulohu.

Rastlci dopyt po poskytovani vysoko kvalitnych a cenovo prijatelnych cezhraniénych sluZieb
dodavania balikov medzi podnikmi a koncovymi spotrebitefmi preto pre tradiénych
prevadzkovatelov postovych sluZieb predstavuje novi vyzvu a zaroven je jednym z najsfubnejsich
rastovych trhov v ¢asoch neustéle klesajucich objemov listovych zasielok. Tito prevadzkovatelia sa
v st¢asnosti zameriavaju na preorientovanie svojich procesov smerom k efektivnym, sledovatelnym a
pritom cenovo stale prijatelnym (cezhrani¢nym) sluzbam dodavania balikov.

Sukromni prevadzkovatelia sluzieb dodavania balikov a expresnych sluZzieb dodavania zasielok sa
musia takisto prisposobit rychlemu narastu zasielok medzi podnikmi a koncovymi spotrebitelmi
stimulovanému elektronickym obchodom, a to na vnitrostitnej aj cezhrani¢nej drovni. Tito
prevadzkovatelia, ktori esSte stidle dominuju na trhoch s cezhraniénym dodavanim balikov, musia
predovietkym prispdsobit svoje ¢innosti zamerané na zdsielky medzi podnikmi (business-to-business,
B2B) potrebam individuainych zakaznikov, a to prostrednictvom investovania do triediacej kapacity,
maloobchodnych sieti a systémov vracania balikov.

V tejto stvislosti je ciefom tohto plénu podporovat (prebiehajlice) zlepSovanie oboch
podnikatefskych modelov, a teda aj hospodarsku sutaz rdoznych aktérov na trhu so sluzbami
doddavania zasielok, v prospech predajcov prevadzkujlucich elektronicky obchod, koncovych
zakaznikov a hospodarstva ako celku.

3. Dalsi postup: pldn opatreni na nasledujlicich 18 mesiacov

7 pozri spoloéné vyhldsenia eurdpskych odvetvovych socidinych partnerov (PostEurope a UNI Europa Post & Logistics)
o vyvoji odvetvia postovych sluZieb v Europe a ich neustdlom Usili o zosliladenie zrucénosti a pracovnych miest v eurépskom
odvetvi postovych sluZieb, ktoré ziskali podporu Komisie; oznamenia ,Program pre nové zruénosti a nové pracovné miesta:
Eurépsky prispevok k plnej zamestnanosti’ [KOM{2010) 682 v koneénom zneni] a ,Smerom k oZiveniu hospodarstva
sprevadzanému tvorbou vetkého poctu pracovnych miest” [COM({2012) 173 final].



Postup pod vedenim odvetvia

Trh s cezhraniénym dodavanim balikov stimulovany elektronickym obchodom sa vyznaéuje rychlym
rastom a inovaciami, avSak vykazuje aj znaky urcitych zlyhani trhu, napriklad pokial ide o informaéné
asymetrie. Ciefom tohto plénu je zosuladit potencidl trhovych sil zameranych na dosahovanie
efektivnych rieSeni s potrebou chranit kitiové verejné zdujmy — napr. pristup k vyhoddm
elektronického obchodu pre menej silnych aktérov, akymi si MSP a obyvatelia odlahlych alebo
vidieckych oblasti.

Po stanoveni jasnych ciefov verejnej politiky v zelenej knihe z roku 2012 skupina prevadzkovatelov
postovych sluZieb a Medzinarodné postové zdruZenie (International Post Corporation, dalej len ,IPC“)
nedavno prijali subor zdvdzkov v niektorych oblastiach obsiahnutych v zelenej knihe (t. j. lepsia
informovanost predajcov prevadzkujtcich elektronicky obchod, efektivne riedenia v oblasti vracania
zasielok, funkcie sledovania pohybu zasielok pre baliky s nizSou hmotnostou, zlepSené systémy
oznadovania a lepsie prepojené vybavovanie staznosti spotrebitefov).

Komisia vita tieto zavdzky, kedZe sa zdd, Ze vytvaraju predpoklady pre rieSenie mnohych otézok,
ktoré su nastolené tak v zelenej knihe, ako aj v tomto plane. Komisia bude pozorne monitorovat
a posudzovat vykonavanie tychto zavdzkov a mieru, do akej budi uéinne reagovat na potreby
a otakdvania predajcov prevadzkujlcich elektronicky obchod a ich zdkaznikov. Je potrebné
poznamenat, Ze hoci su tieto zavazky relevantné , neriesia vietky problémy uvedené v tomto pldne
a takisto nezavdzuju ani nezahfriaji vsetkych prevadzkovatelov v odvetvi dodédvania balikov. S ciefom
poskytnut predajcom prevadzkujicim elektronicky obchod G€inné cezhraniéné sluzby dodévania
zasielok Komisia vo svojom zavereénom posudeni tieZ preskima, do akej miery zabezpetuji rieSenia
realizované ktorymkolvek segmentom odvetvia sluZieb dodédvania zdsielok dostatoény stupefi
vzajomnej prepojitelnosti s inymi prevadzkovatefmi na trhu (napr. prostrednictvom otvorenych
noriem a/alebo nediskriminacného pristupu).

Je tieZ zrejmé, Ze niektoré z uvedenych cielov nemézu prevadzkovatelia sluZieb dodavania zasielok
dosiahnut sami. Doplnkové (samoregulacné) opatrenia budl potrebné zo strany predajcov
prevadzkujicich elektronicky obchod, ako aj zo strany ¢lenskych Statov a ich regulacnych orgédnov.

Vykondvanie, monitorovanie a nadviizujtice kroky

Komisia bude Gzko spolupracovat so vietkymi tymito zainteresovanymi stranami s cielom zabezpecit,
aby sa rozli¢né dalej uvedené pracovné linie implementovali ¢o najrychlejsie a najucinnejsie.

Pocas obdobia a procesu vykonavania Komisia prijme viacero zjednodusujlcich opatreni. Vzhiadom
na to, Ze potreby a o€akavania predajcov prevadzkujlcich elektronicky obchod a spotrebitelov su pre
tento plan zasadné, Komisia s nimi bude uzko spolupracovat s cielom zabezpecit, aby vetky riesenia
vypracované v kontexte tohto planu boli pre nich ¢o najrelevantnejsie. Forum pre pouzivatelov
poitovych sluZieb organizované kaidoroéne Komisiou bude v tejto stvislosti zohravat mimoriadne
ddleZitt tlohu,

Pokial ide o opatrenia iniciované odvetvim, Komisia bude podporovat a monitorovat ich pokrok
prostrednictvom organizovania Specializovanych seminarov. Do nich budd zapojeni vsetci
potencidlne dotknuti a zainteresovani prevadzkovatelia sluzieb dodéavania, odbornici v oblasti
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¢innosti dodavania zasielok a zastupcovia predajcov prevadzkujicich elektronicky obchod
a spotrebitelov. Prostrednictvom tychto semindrov Komisia i) zabezpeci, aby sa do tohto procesu
zapojili vSetky relevantné zainteresované strany, ii) bude hfadat konsenzus v stvislosti s presnym
charakterom uloh, ktoré sa maju splnit, a iii) vyhodnoti dosiahnuty pokrok.

Pokial ide o opatrenia, ktoré sa tykaju ¢lenskych statov, regulanych orgénov a organov hospodarskej
sutaze, Komisia bude organizovat pravidelné diskusie na zasadnutiach Eurdpskej skupiny
regulaénych organov pre postové sluiby, vyboru clenskych Statov zriadeného podla smernice
o poStovych sluzbach a na zasadnutiach skupiny odbornikov vytvorenej podfa smernice
o elektronickom obchode. Pravidelné stretnutia a vymeny informdcii o socidlnych
a environmentdlnych hladiskach, ako aj o otdzkach stvisiacich s dopravou v SirSom kontexte budu
pokracovat so socialnymi partnermi a najma s Vyborom pre eurdpsky socialny dialég v oblasti
postovych sluZieb.

Komisia bude monitorovat vyvoj poc¢as obdobia 18 mesiacov od zverejnenia tohto planu. Ak urcité
opatrenia dovtedy nebudi v plnej miere vykonané alebo ak sa neosvedcia ako dostato¢ne Ucinné
s ohfadom na stanovené ciele, Komisia zvaZi prijatie vhodnych ndpravnych alebo dodatoénych
opatreni na ndpravu zlyhani trhu.

Vietky opatrenia navrhované Komisiou v tomto dokumente su v stlade so stifasnym viacroénym
finanénym ramcom (VFR) (2007 — 2013) a s novym viacroénym finanénym rémcom 2014 — 2020 a
s obomi rdmcami st aj zluitefné. Uplatfiovanie pravidiel EU v oblasti hospoddarskej sutaZe nie je
dotknuté Ziadnym z opatreni. Zatial ¢o vacsina opatreni je zamerana na aspekty B2C, niektoré mézu
byt uplatnitelné aj v kontexte B2B.

Ciel' I: Zvysit transparentnost, informovanost a zlepsit vymenu informéacii pre vSetky subjekty
v hodnotovom retazci elektronického obchodu

Spotrebitel je ,inicidtorom” kazdého online nakupu, pricom viak nemusi v pozicii, ktord by mu
umoziiovala kontrolovat dodanie objednaného tovaru. Je to spdsobené tym, 7e dodanie sa
uskuto€fiuje na zdklade zmluvy medzi predajcom prevddzkujicim elektronicky obchod a
prevadzkovatefom(-mi) sluZieb dodavania zasielok. Poskytnutie dostatoénych, jasnych a komplexnych
informacii spotrebitefom o rozsahu a charaktere poskytovanych sluzieb pomdze prekonat ich obavy
v stvislosti s dodanim. Uplné vykonanie smernice o pravach spotrebitelov zaruéi, ze spotrebitelia
budd omnoho lepsie informovani predovietkym o cendch (napr. za vritenie tovaru). Predajcom
prevadzkujicim elektronicky obchod sa vSak odporiic¢a prekroéit ramec zékonnych poZiadaviek na
informdacie v pripadoch, ked'si to zdkaznici Zelaju.

Predajcovia prevddzkujuci elektronicky obchod musia reagovat na oéakédvania spotrebitefov, nielen
pokial ide oinformacie, ale aj ponukou jednoduchych, cenovo prijatefnych a spolahlivych
zasielkovych sluzieb. Na trhu je uZ k dispozicii niekolko vhodnych rieSeni dodévania, predajcovia




prevddzkujici elektronicky obchod, a najmd MSP, ich vak ¢asto nepoznaju.*® Predajcovia
prevadzkujici elektronicky obchod potrebuji lepsie informacie o dostupnych sluzbach dodavania
zasielok, alternativnych prevédzkovateloch sluZieb dodavania zasielok, moZnostiach konsolidacie a

sprostredkovateloch, ako aj o kitiéovych ukazovatefoch vykonnosti (pokial ide o rychlost, moZnosti
vracania zasielok, Grovne sadzieb atd.).

Zérover je potrebné zlepsit celkové informacie o trhoch a sluzbédch (cezhraniéného) dodévania
baltkov. Trh s doddvanim balikov nie je vsuasnosti transparentny. Regulaéné orgdny alebo iné
prislusné organy nemajud k dispozicii idaje o balikoch, najmé o objemoch, sadzbach a termindlnych
platbdch™, pretoie previdzkovatelia postovych sluzieb neuverejiiuji ani neposkytujd ddaje nad
rdmec povinnosti univerzdinej sluzby doddvania (balikov). Rychly rozvoj elektronického obchodu si
viak vyzaduje vacSiu transparentnost v oblasti (cezhraniénych) balikovych tokov tak, aby rdmec
dohladu splfial svoj (el a aby umoZfioval jasné definovanie trhu a monitoroval, & je zarugend
spravodlivd hospodarska sutaz.

Etablované spolocnosti poskytujlce sluzby dodavania zasielok, ako aj novi ti¢astnici na trhu potrebujud
predvidatelné regulatné prostredie. Neddvne Stidie, spravy*® a prispevky v svislosti so zelenou
knihou potvrdili, Ze stale existuji prekdiky vstupu na ur€ité trhy s poStovymi siuzbami doddvania
zdsielok. Alternativni prevddzkovatelia postovych sluZieb, ako aj predajcovia prevadzkujici
elektronicky obchod tvrdia, Ze existuje priestor na zlepSenie, pokial ide o uplatfiovanie smernice
o poStovych sluzbach. Uplatiiovanie vnutros$tatnych pravnych predpisov, ktorymi sa implementuje
smernica o poStovych sluzbach, je do velkej miery zamerané na poskytovanie sluzieb listovych
zasielok a zabezpedenie poskytovania univerzdlnej sluzby. Narodné regulacné orgdny a organy pre
hospodarsku sttaz spolu s Komisiou budd musiet byt schopné identifikovat problémy v oblasti
reguldcie a narudenia hospodarskej sttaze na trhoch s dodavanim balikov a uplatfiovat napravné
opatrenia tam, kde je to potrebné. Obavy z narusenia hospodarskej sttaze by mohli vzniknut
napriklad v suvislosti so zneuzivanim trhovej sily, akym st napriklad nezakonné krizové dotdcie,
neopodstatnene vysoké ceny [t. j. v rozpore so zdsadami ¢lanku 14 ods. 3 pism. b) bodu iv) smernice
o postovych sluzbach], predatorské sadzby za (cezhrani¢né) dodavanie balikov alebo neoddvodnené
odmietnutie pristupu k sietiam dodavania zdsielok alebo ich klGCovym prvkom (napr. k databdze
adries).

V ¢lanku 22a smernice o poStovych sluzbach sa ¢lenskym Stdtom ukladd povinnost zabezpecit, aby
poskytovatelia poStovych sluzZieb poskytovali ,ngjmd narodnym regulaénym organom vietky
informécie vrdtane finanénych informacii a informdcii o poskytovani univerzalnej sluzby (...), aby (sa)
zabezpeci(l) stlad s ustanoveniami smernice (...) a na jasne vymedzené Statistické ucely”. Jeho

"8 Pozri FTI, Studia o cezhraniénom dodévani balikov (Study on cross-border parcel delivery), 2011.

19 prevédzkovatelia sluzieb dodavania zasielok, ktori posielaju baliky do inej krajiny, platia prevadzkovatelovi sluZieb
dodévania zasielok v krajine uréenia za spracovanie a dodanie danej zasielky, ak sami neprevadzkujd integrovant siet
dodévania zasielok. Tento systém odmefiovania sa bude na Gcely tohto dokumentu oznacovat ako termindlne platby (napr.
terminélne poplatky predstavuji podobnd odmenu v pripade listovych zasielok; v rdmci systému Svetove] postovej Unie sa
termindlne platby za baliky nazyvajl sadzby za koncové dodanie — inward land rates).

2 wiK, Uloha regulatorov, 2011; Stidia o hlavnom vyvoji v odvetvi postovych sluzieb (Study on the main developments in
the postal sector), 2013.




uplatfiovanie nie je obmedzené len na povinnost univerzainej sluzby — mozno ho pouzit aj tak, aby
zahffial informdcie o inych postovych (balikovych) zésielkach — a nie je ani prisne obmedzené na
uréenych poskytovatelov univerzalnej sluzby. S ohfadom na odsek 3 Elenské staty zabezpecia, aby
narodné regulaéné organy poskytovali Komisii na jej Ziadost vhodné a relevantné informacie, ktoré
potrebuje na plnenie svojich dloh vyplyvajlcich z uvedenej smernice. Na tomto zéklade by mali
lenské 3taty plne vyuZivat svoj potencidl s ciefom zabezpedit transparentnost na vietkych trhoch
s doddvanim balikov. Komisia bude podporovat &lenské 3taty pri vytvdrani Statistického rdmca
zahffiajliceho vietky relevantné Udaje o balikoch. Tato pracovnd linia sa uskutocni v tzkej spolupraci
s Eurépskou skupinou regulaénych orgénov pre postové sluzby, ktora uZ zaala uvaZovat o spolocnej
metodike zberu 3tatistickych tdajov, ktorid by pouZivali vSetky narodné regulacné orgdny.

Opatrenie 1: Zlepdit informacie pre spotrebitefov tykajice sa charakteristik a ndakladov
rozliécnych rieSeni v oblasti dodavania a vracania zasielok, ktoré poniikaji predajcovia
prevadzkujuci elektronicky obchod na svojich webovych lokalitach

Predajcovia prevddzkujtci elektronicky obchod by mali:

e poskytovat fahko zrozumitelné informacie o moinostiach dodania a vratenia zasielky.
Informacie musia pokryvat vSetky relevantné charakteristiky roznych moznosti dodania
(najm& charakteristiky tykajice sa lehoty na dodanie, moZnosti sledovania, roznych
moZnosti dodania na poslednom Useku, sadzieb za sluzby dodavania a za vratenie zasielky)
a s himi spojené sadzby. Tento ciel by sa mohol dosiahnut okrem iného:

- prijatim (dobrovolného) kddexu sprdvania alebo kddexu osvedCenych postupov,
v priebehu najblizSich 18 mesiacov, ktory wvytvoria predajcovia prevddzkujuci
elektronicky obchod a budi ho dodriavat. V tomto kédexe by sa mala riesit otdzka
Uplnosti a prezentovania informdcii o sluzbach dodavania a sluzbdch vratenia zasielky
a slCasne zabezpecit, aby sa zohladnili osobitné potreby a obmedzenia mensich
predajcov prevddzkujucich elektronicky obchod: Hoci by sa poskytovanie takychto
informécii mohlo mensim predajcom prevddzkujicim elektronicky obchod zdat
naro¢né, poskytovanie zdkladnych minimalnych informacii sa zdd v ich vlastnom
zdujme, ak chcu ziskat doveru (potencidlnych) zékaznikov,

- zohladnenim prislusnych poZiadaviek na doddvanie zdsielok pri navrhovani a
prevadzkovani zndmok déveryhodnosti elektronického obchodu,

- umoznenim spotrebitefom, aby mohli poskytnitf spédtni vdzbu predajcom
prevadzkujucim elektronicky obchod, pokial ide o ich skisenosti s dodanim.

Komisia:

e bude organizovat 3pecializované stretnutia s predajcami prevédzkujicimi elektronicky
obchod a zdstupcami spotrebitelov s ciefom podporit tito pracovnl liniu (tieto pracovné
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linie) a merat pokrok.

Opatrenie 2: Zlepsit informacie pre predajcov prevadzkujtcich elektronicky obchod o sluzbach
doddvania zasielok, ktoré st pre nich dostupné

S prihliadnutim na moZné synergie s existujucimi §truktdrami a stvisiacimi iniciativami, ako je napr.
iniciativa Komisie o elektronickej nakladnej doprave®,

Prevddzkovatelia sluZieb doddvania zdsielok a predajcovia prevddzkujici elektronicky obchod
by mali (spolocne):

e Vypracovat spoloénu definiciu zakladnych pojmov a charakteristik v oblasti sluZieb
dodévania zasielok, ktoré si zaloZené skér na potrebdch spotrebitefov ako na
logistickych postupoch. Mohla by zahffiat aj oblasti, ako st rozmery balikov (velkost,
hmotnost), lehota na dodanie (rychlost) alebo dalSie pontikané sluzby (napr. pokial ide
o sledovanie zasielok, poistné krytie atd.), a predajcom prevadzkujicim elektronicky
obchod a spotrebitelom by pomohla pri porovnavani pontk a prijimani informovanych
rozhodnuti.

o Zabezpeéit lepsi pristup k informaciam pre predajcov prevadzkujicich elektronicky
obchod na vnuatrodtatnej aj na cezhraniénej Grovni. Informécie musia zahfiat: RieSenia
v oblasti dodavania zasielok dostupné v élenskych $tatoch EU, pokial ide o lehoty na
dodanie (rychlost), sadzby, moZnosti vracania zdsielok, vSeobecné podmienky pristupu
k tymto sluzbam, atd. Mali by zahffiat sluZby poskytované vietkymi relevantnymi
prevadzkovatelmi vrdtane alternativnych prevadzkovatelov sluZieb dodavania
zasielok, subjektov, ktoré zhromaZduju postové zasielky, sprostredkovatefov prepravy
balikov a ostatnych sprostredkovatelov atd. Tento ciel by sa mohol dosiahnut okrem
iného prostrednictvom:

— webovych néstrojov na porovnévanie (cien a/alebo charakteristik sluzby),

~ platforiem (webovych portélov), ktoré poskytni predajcom prevadzkujicim
elektronicky obchod pristup k verejne dostupnym informdciam, ktoré by predstavovali
minimalny subor uz uvedenych Gdajov a informdcii.

Nastroje na prezentdciu by mali byt otvorené a pristupné vietkym predajcom
prevadzkujicim elektronicky obchod, pricom kaidy prevadzkovatel sluZieb doddvania
zésielok alebo sprostredkovatel by mal mat moZnost prezentovat svoje sluiby
prostrednictvom tohto nastroja zaloZzeného na nediskrimina¢nych podmienkach pristupu.
Tieto néstroje by mali zohladfiovat hladisko spotrebitela.

Odvetvie je vyzvané, aby zohladnilo normy vytvorené v kontexte iniciativy o elektronickej
nékladnej doprave, kedZe tieto poskytuju zaklad pre vyvoj webovych nastrojov podobnych

# Iniciativa Komisie o elektronickej nakladnej doprave, http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-
17-efreight/background.pdf, pozri tieZ neddvnu iniciativu IPC, ako uz bolo uvedené v oddiele D.
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napriklad multimodalnym pldnovafom ciest pre nakladni dopravu.

Komisia:

¢ bude organizovat $pecializované stretnutia a semindre s ciefom zdruZit vietky prislusné
zainteresované strany, najma vratane sikromnych prevadzkovatelov sluzieb

dodavania zasielok, objasni o¢akdvané konkrétne prinosy (vratane ich naasovania) a
zhodnoti dosiahnuty pokrok,

e zameria program kaZdoroéného Fora pre pouZivatelov postovych sluZieb na postidenie
dosiahnutého pokroku.

Opatrenie 3: Zvysit transparentnost, pokial ide o trhy s (cezhraniénym) dodavanim zasielok,
sluzby dodavania a normy kvality na zaklade smernice o postovych sluzbach

Clenské $taty by mali:

e nadviazat na pripravni metodicki pracu vykondvani Eurépskou skupinou regulaénych
organov pre postové sluzby (ERGP) a na zdklade ¢lanku 22a smernice o postovych
sluzbach definovat jasny Statisticky ramec, ktory by narodnym regulaénym organom
umoznoval zhromaZzdovat relevantné trhové Udaje o vnitroitatnych a cezhraniénych
tokoch balikov od vietkych poskytovatefov postovych sluZieb pdsobiacich na trhoch
s balikmi B2C a B2B, vritane sprostredkovatelov, subjektov, ktoré zhromaiduju
postové zasielky, a alternativnych prevadzkovatelov. Udaje, ktoré sa maji zbierat, by
mali zahffiat aspof objemy, sadzby, termindine platby, pondkané sluzby, vieobecné
podmienky pristupu k tymto sluZzbam a trovne noriem kvality,

e prijat opatrenia s cielom zabezpetit, aby pouZivatelia a poskytovatelia postovych
sluzieb pravidelne atransparentne dostdvali dostatoine podrobné informacie
o osobitnych  charakteristikich  ponikanej univerzlnej sluzby zo strany
poskytovatela(-ov) univerzalnej sluzby, najmi pokial ide o zakladné sluiby dodévania
balikov. Ur€eni poskytovatelia univerzalnej sluzby by mali jasnejsie prezentovat rézne
rieSenia v oblasti doddvania balikov, ktoré s( stéastou povinnosti univerzélnej sluzby,
ako aj charakteristiky svojich sluZieb vratane sadzieb.

Ndrodné regulacné orgdny by mali:

e kaidoro¢ne uverejiiovat relevantné trhové Gdaje o vnutrodtdtnych a cezhraniénych
tokoch balikov od vietkych poskytovatelov postovych sluZieb pdsobiacich na trhoch
s balikmi B2C a B2B, vratane sprostredkovatelov, subjektov, ktoré zhromazduju
postové zasielky, a alternativnych prevadzkovatelov.

Komisia zdrovefi s tym:

e zrealizuje Stddiu, ktord sa bude zaoberat poZiadavkami na transparentnost a ndstrojmi
na jej podporu, napr. prostrednictvom prehfadu vysledkov vykonnosti pri doddvani
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zasielok,

e bude sa zaoberat vyvojom a vyzvami v oblasti sluZieb (cezhraniéného) dodavania
balikov v kontexte spravy o vykonavani smernice o po$tovych sluzbach, ktord sa ma
uverejnit v prvom Stvrtroku 2014. Sprava m4 za ciel uviest nedavny vyvoj do SirSieho
kontextu postovej politiky EU a meniacej sa povahy odvetvia postovych sluZieb. Zatial
¢o tento plan stanovi potrebné opatrenia v oblasti dodavania balikov z pohfadu
elektronického obchodu, sprava o vykondvani tento rozmer zohfadni pri posudzovani
celkovej situacie a buddcich vyziev v odvetvi postovych sluZieb,

e zabezpedi, aby sa Eurdpska skupina regulacnych organov pre postové sluZzby zamerala
na cezhraniéné baliky, a to najmi prostrednictvom:

- podavania sprav o kvalite vykonavanych sluZieb a o §tatistickych ddajoch,

— vykonania preskiimania s cielom uréit, & na trhoch s cezhraniénym dodavanim
balikov dochadza k zlyhaniu trhu, ktoré by si mohlo vyZadovat dalie opatrenia.

Ciel lI: Zlep$it dostupnost, kvalitu a cenovii prijatelnost rieSeni v oblasti dodavania zésielok

Predajcovia prevadzkujici elektronicky obchod, najmd@ MSP amikropodniky pbsobiace
vo odfahlejsich oblastiach alebo v okrajovych regiénoch mézu byt Uspedni, len ak budd mat
k dispozicii cenovo prijatelné a efektivne rie$enia v oblasti doddvania zasielok.

Prevadzkovatelia sluzieb dodavania zasielok, obchodné komory a zdruienia predajcov
prevadzkujtcich elektronicky obchod uZ zavadzajl osvedéené postupy na podporu MSP pri ich vstupe
na online trh a na zvy3ovanie pohodlia pre koneéného spotrebitela.

Vzhiadom na neustdle sa vyvijajlice potreby a ofakdvania predajcov prevadzkujicich elektronicky
obchod a ich zdkaznikov si sdstavné inovécie postupov, produktov asluZieb doddvania zasielok
nevyhnutné. ZvySena interoperabilita medzi prevdadzkovatelmi sluzieb dodavania zésielok je kltcova
pre dalsi rozvoj rieSeni v oblasti doddvania zasielok, ktoré budd reagovat na potreby predajcov
prevadzkujicich elektronicky obchod a spotrebitelov, pokial ide o kvalitu (vy3Siu rychlost, efektivitu,
spolahlivost), cenovii prijatelnost a dostupnost®, a tym povedu k pohodliu pre spotrebitela, vysokej

kvalite kone¢ného dodania (posledny tsek) a riadne fungujticim postupom vracania zésielok.

V stiéasnosti na Grovni EU vznikd niekolko iniciativ, ktoré maji zvysit interoperabilitu a inovaéné
rieSenia v stvislosti stokom udajov. 2 Boli prijaté najlepie postupy a programy technologického

2 Problémy suvisiace s interoperabilitou, napriklad existujlca §iroka $kala noriem uvadzania adresy a oznacovania a
nedostatoéna interoperabilita informagnych systémov, zvySuju néklady na dodanie, a tym aj ceny za dodavanie, ktoré
uhradza predajca prevadzkujtci elektronicky obchod.

% pozri najmé iniciativu o elektronickej ndkladnej doprave (e-Freight);
http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-efreight/background.pdf; Copenhagen Economics,
Stidia o elektronickom obchode, 2013.
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vyskumu, v ramci ktorych mézu prevadzkovatelia logistickych sluzieb a predajcovia prevadzkujuci
elektronicky obchod spoloéne rozvijat projekty. Organizacie ako napriklad IPC zacali v tejto oblasti
nedavno realizovat dalSie projekty. Cezhrani¢nym obchodnym tokom by vyrazne prospeli otvorené
rozhrania pre toky informécii, rieSenia sledovania pohybu zdsielok medzi prepravcami, systémy
oznadovania, lepsie systémy predbeZného varovania na Ucely spracovania prichddzajlcich objemov
cezhraniénych zasielok a lepsie/jednoduchsie postupy vracania zasielok. Systematickejsie zlu€ovanie
objemov by okrem toho umoZnilo malym predajcom ziskat pristup k objemovym zfavam.

Spravodlivd hospodarska sdtaZ v ramci EU a zavedenie noriem na posilnenie vzajomne prepojenych
obchodnych tokov vo vnitri EU musia mat preto nevyhnutne pozitivny vplyv na medzinarodnu
konkurencieschopnost EU, a to na trhu elektronického obchodu, ako aj na trhu so sluzbami
dodavania zasielok.

Posilnend spoluprdca medzi ndrodnymi regulaénymi orgdnmi na dtrovni Eurdpskej skupiny
regulaénych orgénov pre poStové sluzby (ERGP) zabezpedi lepSie presadzovanie existujicich
regulaénych nastrojov v cezhranicnom kontexte.

Opatrenie 4: Podporovat lepsiu interoperabilitu éinnosti v oblasti dodavania balikov na podporu
efektivneho cezhrani¢ného obchodu

Prevddzkovatelia sluZieb doddvania zdsielok a predajcovia prevddzkujuci elektronicky obchod by
mali:

e vyvijat rieSenia na prepojenie informaénych systémov a otvorenych rozhrani, aby sa
umoZnila vymena Udajov medzi informacnymi systémami v prostredi s mnohymi
prevadzkovatelmi; predovietkym by mali vyvijat cezhraniéné rie$enia pre procesy
sledovania pohybu zasielok, oznacovania a pre stvisiace procesy, ktoré si vyZzaduju vacsiu
harmonizaciu,

e vypracovat rieenia pre G&innejdie vracanie zdsielok, ktoré mozu zahffiat aj moZnosti
spoluprdce a konsoliddcie s ciefom znizit naklady spojené s doddvanim na poslednom
useku.

Vsetky planované rieSenia by mali byt zaloZené na otvorenych normach a infrastruktdre a na
nediskrimina¢nom pristupe k nim. Odvetviu sa najmd odporuda, aby primerane zohladnilo
vyvoj v suvislosti s iniciativou o elektronickej nakladnej doprave. Cenovo prijatefné rieSenia
sledovania pohybu zasielok by mali byt dostupné najmé pre baliky s hmotnostou niz3ou ako
2 kg, ktoré predstavuju vyznamny podiel dodavania zasielok stimulovaného elektronickym
obchodom.

Komisia:
e bude pravidelne monitorovat a kontrolovat pokrok,

e v stlade s ¢lankom 20 smernice o postovych sluzbach poveri Eurépsky vybor pre
normalizdciu, aby v pripadoch, v ktorych je to moiné, vypracoval dobrovolné normy

tykajuce sa Specifickych charakteristik sluZieb doddvania balikov, konkrétne spolocny
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systém uvéadzania adresy v EU.

Ciel' ll: Zlepsit mechanizmy vybavovania stainosti a napravy pre spotrebitefov

Takmer 40 % spotrebitelov uvidza, Ze problémy s doddvanim im bréania v nakupovani online®.
Spotrebitelia maji obavy najmé z nedostatoénej ochrany v pripade, ,ak pri dodani zasielky nastanu
problémy”, a to napriklad v pripade nedodania, oneskoreného dodania alebo nevhodnych moznosti
vratenia zasielky.

Na zdklade uZ uvedenych novych pravnych predpisov o ochrane spotrebitefa by zicastnené strany
mali spolupracovat v zdujme poskytovania spotrebitelsky orientovanych rieSeni na vybavovanie
staznosti a potencidlnych sporov. Organizacia IPC v tejto oblasti v stifasnosti pracuje na zlep3eni
vybavovania staZnosti spotrebitelov prostrednictvom prepojenia stredisk zdcastnenych
prevadzkovatelov, ktoré poskytuju sluZby prostrednictvom telefénu (call centrd), a spolo€nych
systémov zdkaznickych sluZieb pre (sledované) vyrobky. Mali by sa viak identifikovat aj dalsie
prebiehajlice projekty a je potrebné dalej preskimavat mozZnosti, ako nadviazat na existujice
rieSenia.

Opatrenie 5: Zlepsit ochranu spotrebitela®

Prevddzkovatelia sluZieb doddvania zdsielok, predajcovia prevddzkujuci elektronicky obchod
a spotrebitelské organizdcie by mali (spolocne):

e zabezpedit lepsiu spoluprécu, pokial' ide o systémy vybavovania staZnosti a ochrany
spotrebitela.

Clenské staty by mali:

e v pripade sluZieb dodavania balikov podporovat vyuZivanie mechanizmov
alternativneho riesenia sporov, tak, ako sa vyvijaju v kontexte vykondvania smernice
o alternativnom riedeni spotrebitefskych sporov.

Komisia:

e zdbrazni otdzky suvisiace s doddvanim zasielok (napr, poZiadavky na transparentnost,
pokial ide o informécie o nakladoch na postupy dodévania alebo vracania zasielky;
zodpovednost  prevddzkovatelov  sluZieb  dodavania  zdsielok) v kontexte
pripravovaného usmernenia (2014) k vykondvaniu smernice o pravach spotrebitefov,
uréeného organom ¢lenskych Statov zodpovednym za presadzovanie prava,

# Osobitny prieskum Eurobarometra 398, vykonany v roku 2013 pre rok 2012, 47 % v roku 2010 (Cons Focus, november
2010).

® Tento plén necbsahuje Ziadne konkrétne opatrenia tykajtice sa bezpe¢nosti vyrobkov, ktoré uz boli stanovené v oznamenf
Komisie o 20 opatreniach pre bezpeénejie a vyhovujlce vyrobky pre Eurépu, 13.2,2013, COM(2013) 76 final.
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poZiada Eurépsku skupinu regulaénych organov pre postové sluzby (ERGP), aby
analyzovala staznosti spotrebitelov stvisiace s (cezhraniénym) doddvanim balikov,

v stlade s €ldankom 20 smernice o postovych sluibach poveri Eurdpsky vybor pre
normalizdciu, aby vyvinul (dobrovolné) normalizaéné néstroje na hodnotenie staZnosti
tykajticich sa poSkodenych, oneskorene dodanych alebo stratenych balikov.
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PRILOHA: Prehlad opatreni

Subjekty: Ciel I: Zvysit Ciel Il: Zlepsit Ciel lll: Zlepsit
transparentnost, dostupnost, kvalitu a mechanizmy
informovanost cenovli prijatelnost vybavovania stainosti

rieSeni v oblasti a napravy pre
doddavania zasielok spotrebitefov

Prevadzkovatelia zabezpedia lepsi pristup vypracuju rieSenia pre lepSiu | posilnia mechanizmy

- . . k informaciam o rieSeniach interoperabilitu (prepojené rieSenia sporov a systémy

sluzieb dodavania e . et nnd o
v oblasti dodévania zésielok | informacné systémy, ochrany spotrebitelov

zasielok spolocne | pre predajcov cezhraniéné rie$enia pre

s predajcami

prevadzkujucich
elektronicky obchod na

procesy sledovania pohybu
zasielok, oznacovania a pre

prevadzkujucimi vniitroétatnej a cezhraniéne] | stvisiace procesy, ktoré si
elektronicky obchod trovni (nové/zlepsené vyZaduju vacsiu
informacné néstroje, normalizéciu, Ucinnejsie
spolotné normy) rieSenia v oblasti vracania
zasielok, dodavanie na
poslednom tseku)
Predajcovia zabezpecia primerané
. - informaécie pre spotrebitelov
prevadzkujci na webovych lokalitach
elektronicky obchod predajcov prevadzkujtcich
elektronicky obchod
Clenské staty, zlepiené poskytovanie Clenské Stdty: —

regulacné organy

informécii o sluzbach
dodavania baltkova o
trhoch s balikmi na
vnutrodtatnej Grovni

Clenské Staty: — nadviazu na
prebiehajlcu pracu ERGP,
ktorej ciefom je definovat
§tatisticky rémec na zber
relevantnych trhovych
udajov od vietkych
poskytovatelov postovych
sluZieb o vnutro§tdtnom

a cezhraniénom dodéavani{
balikov,

— stanovia jasné
vnutro§tatne normy kvality
sluZieb pre (cezhranicné)
dodéavanie balikov v rdmci
povinnosti univerzalnej
sluzby a zabezpedia
nezévislé monitorovanie,

Ndrodné regulacné orgdny:
kazdorocne zverejnia
vysledky Statistickych tddajov
a merania noriem kvality
sluzieb

implementujti a podporia
uplatriovanie poZiadaviek na
informacie v pripade zmitv
uzatvorenych na dialku

a mimo prevadzkovych
priestorov vyplyvajlcich zo
smernice o pravach
spotrebitefov uz pred
samotnym datumom
nadobudnutia ¢€innosti
tychto ustanoveni,

- v stilade s élankom 19
smernice o postovych
sluzbach a so smernicou

o alternativhom riesenf{
sporov vytvoria mechanizmy
pre vietky sluzby doddvania
balikov.

Eurépska komisia

—zaéne realizovat Studiu

poveri eurépske organy pre

— zddrazni aspekty suvisiace
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zameranu na
transparentnost na trhoch
s baltkmi a v oblasti sluZieb
s balikmi,

— uverejni 5. spravu

o vykondvani smernice
o postovych sluzbach
zamerant komplexne na
segment balikov,

—~ poziada ERGP, aby podala
spravu o kvalite
poskytovanych sluzieb a

o Statistickych tidajoch pre
baliky a aby uskutoénila
prieskum trhov

s cezhraniénym dodédvanim
balikov.

normalizéciu, aby vyvinuli
dobrovolné normy pre
spoloéné systémy uvadzania
adresy.

s doddvanim v kontexte
usmernenia k vykondvaniu
smernice o pravach
spotrebitelov, ktoré sa
uverejni v roku 2014,

— vyzve ERGP, aby vykonala
analyzu staznosti
spotrebitelov stvisiacich

s cezhraniénym dodavanim
zasielok,

— poveri eurdpske organy
pre normalizéciu, aby
vyvinuli dobrovofné normy
pre hodnotenie staZnosti.

- bude pravidelne monitorovat a kontrolovat pokrok,

- bude organizovat Specializované stretnutia a semindre s ciefom zdruZit vietky
prisluSné zainteresované strany, objasnit otakdvané konkrétne prinosy (vritane
ich natasovania) a zhodnotit dosiahnuty pokrok,

- zameria program kaZdoroéného Féra pre pouZivatefov postovych sluzieb
na posudenie dosiahnutého pokroku,

- prerokuje otdzky relevantné pre Elenské $tity v ramci vyborov zriadenych na
zaklade smernice o postovych sluzbdch a smernice o elektronickom obchode,

- zabezpedi, aby sa v pracovnych programoch ERGP na roky 2014/2015 néleZite
zohladnili dlohy uvedené v tomto pléne,

- podd sprévu o dosiahnutom pokroku do 18 mesiacov od prijatia tohto plinu,

- identifikuje dodatocné opatrenia (legislativne alebo nelegislativne), ak by
vykonavanie a ucinok tohto planu nesplnili oéakdvania.
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