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En integrerad marknad for leveransav paket i syfte att frdmja e-handeln inom EU
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1. Inledning

E-handeln anses allmant vara ett av de viktigaste bidragen till ekonomisk tillvaxt och dkad
sysselsittning i hela EUY. | kommissionens meddelande om e-handel och néttjanster
framhdlls att leveranser av varor som kdpts online &r en av de fem viktigaste prioriteringarna
for att 6ka e-handeln till 2015, och Europeiska unionens rad och Europaparlamentet har flera
ganger pépekat hur betydelsefullt detta &r°. Leveranserna spelar definitivt en stor roll nér det
gdler att underlatta e-handeln och de hor till de viktigaste forutséttningarna for att bygga upp
fortroendet mellan séljare och képare®.

Det kommersiella och —i en vidare mening — ekonomiska forhallandet mellan e-handlare och
konsumenter omfattar en rad komplexa logistikatgarder. Begreppet ”leverans’ avser hér frakt
av fysiska varor som bestédllts pa nétet fram till den sutliga leveransen hos slutkunden.
Leveransprocessen omfattar manga aktdrer. Har kallas de "leverantorer” och inbegriper
transportforetag, post- och expressoperatorer samt andra logistikleverantérer. For de syften
som avses i denna gronbok definieras paket hér i sin vidaste bemérkelse och omfattar alla
artiklar upp till 30 kg®.

Kdp och leverans av varor i Europa genomgadr snabba och grundldggande forandringar.
Eftersom EU:s konsumenter i allt hogre grad soker efter och handlar varor pa nétet, i
synnerhet Over grénserna, Okar behovet av ett leveranssystem som uppfyller deras
forvantningar och fungerar smidigt i vardagen. Sadana system skulle ocksa kunna oka
kundernas fortroende och framja anvandningen av e-handeln®. Leveranssystemets resultat och
prisniva ar ocksa viktiga faktorer for manga sma och medelstora foretags affarsmodeller ska
vara hdllbara, sarskilt nér det géller deras mojligheter att betjana kunderna. Eftersom dessa

! Internetekonomin har bidragit med ungefar 21 % av BNP-tillvaxten under de senaste fem &ren. Den st&r ocksa
for 2,6 nya arbetstillfallen for varje forlorad arbetsplats, och bidrar med 25 % av all ny sysselsédttning
(KOM(2011) 942 slutlig).

2 Samstdmmiga ramar for att oka tilltron till en inre e-marknad fér e-handel och néttjanster, KOM(2011) 942
slutlig.

3 Europeiska unionens réd, Slutsatser om den digitala inre marknaden och styrning av den inre marknaden, 31
maj 2012; Resolution (P7_TA82010)0320 av den 21 september 2010 om fullbordandet av den inre marknaden
for e-handel.

4 Av nétforetagen i Storbritannien prioriterar 42 % leveranstjanster jamfort med 18 % nér det géller investering i
snabbare bredband.

> Kort sagt allasméartiklar och varor som kan hanteras av en person.

® Av dem som inte fullféljer ett kdp hanvisar 66 % till leveransfaktorer, 2011 consumer trends in multi-channel
retailing, Royal Mail.




foretag st&r for innovation och tillvéxt i Europa’ kan ett forbéttrat leveranssystem fér varor
som bestalls 6ver nétet forvantas ge ett stort mervarde for tillvaxt och arbetstillfallen®,

Ménga undersdkningar, branschrapporter® och intervjuer med olika intressenter, som
genomforts under den tid grénboken har utarbetats, visar liknande resultat och bekréftar den
analys av leveranstjanster som gjordesi meddelandet om e-handel och néttjanster.

Av handlarna anser 57 procent att gransoverskridande leveranser &r ett hinder'®, medan 46,7
procent av konsumenterna siger att leveranserna ar ett problem vid gransoverskridande
transaktioner. Tvivel avseende leveranser och méjligheterna att dtersanda produkter &r de tva
viktigaste frégorna for konsumenter nér det galler nathandel™. Utebliven leverans, skadade
eller férsvunna produkter och hoga leveranskostnader hdr ocksa till de tio stérsta problem
som konsumenterna namner, och de bidrar till deras laga fortroende for e-handel over
landsgranserna. Om konsumenterna kan kénna sig trygga kommer dei allt storre utstréackning
vara benégna att handla pa nétet, dvs. om de kanner sig sékra pa att varorna levereras i gott
skick och inom aviserad tid, och om det dessutom & enkelt att skicka tillbaka produkter.™
Den Okade tillgangen till och anvandningen av ny teknik medfor en rad nya méjligheter att
forbéttra leveranstjansternas kvalitet och kundernas tillfredsstéllelse. De sociala nétverk som
nu vaxer fram paverkar ocksa i stor utstrdckning hur konsumenter interagerar med
varumérken och handlar varor pa natet — att dka kannedomen bland kunder och e-handlare pa
ndtet. Innovativa metoder for eektronisk kommunikation mellan e-detajhandlare,
tjansteleverantorer och kunder kan bidra till effektivare och bekvamare leverans- och
returprocesser och till att tjénstens kvalitet upplevs som tillfredsstdllande. En béttre

" Enligt uppskattningar frén FTI Consulting st&r mindre handlare fér 22 % av den grénsdverskridande e-handeln.
Eurostat uppskattar att mer an en fjardedel av alla foretag bestéller varor dver nétet fran andra EU-lander: Av
dessa & 23 % mindre foretag, 41 % storaforetag och 33 % medel stora foretag.

8 Enligt en undersdkning som genomférts av Civic Consulting g&r EU miste om e-handelns méjligheter: De
totala valstandsvinsterna for EU:s konsumenter vid en hypotetisk situation dér andelen e-handel inom den totala
detaljhandeln skulle vara 15 % (i stéllet for 2010 ars niva pa 3,5 %) beddms uppga till 204,5 miljarder euro per
& éller 1,7 % av EU:s BNP.

® Focus on the Future, BCG, maj 2012, IMRG, ACSEL; Intra-community cross-border parcel delivery, FTI
2011; uppséttning av nationella onlinebarometrar fran E-bay; The evolution of the European Postal market since
1997, ITA/ WIK 2009; IPC Cross border E-commerce report 2010, Eurobarometer; Consumer market study on
the functioning of e-commerce and Internet marketing and selling techniques in the retail of goods, Civic
Consulting, september 2011.

19 Eyrobarometer, Business attitude Towards cross-border sales and consumer protection, Analytical report,
Flash Eurobarometer 224, juli 2008, kapitel 2, avsnitt 2.1, s. 21.

1 Consumer market study on the functioning of e-commerce and I nternet marketing and selling techniques in the
retail of goods, Civic Consulting, september 2011, ss. 132, 40.

2| en nyligen genomférd undersdkning i Storbritannien uppgav néarmare 65 % av de svarande att risken for
missad leverans (pa grund av att ingen & hemma for att ta emot paketet) skulle hindra dem frén att handla pa




fungerande e-handelsmarknad ger pétagliga omsesidiga fordelar for konsumenter samt sma
och medelstora foretag, liksom for alla aktorer och branscher som & verksamma inom e-
handel.

Frakt och leveranser blir annu viktigare i ett internationellt sammanhang. | takt med att
konsumenter handlar allt mer fran Asien-Stillahavsomradet och Nordamerika och fler
europeiska e-handlare vill exportera till dessa regioner okar handelsflédet mellan dem
avsevart. Frakt och leveranser blir da &nnu mer komplicerade, medfér ytterligare problem och
sakerhetsaspekter, och innebar en stor utmaning, men ocksa en unik majlighet att utveckla
europeisk e-handel, i synnerhet fér sma och medelstora foretag™.

Om leveranskedjan for e-handel inom EU vore béttre utformad skulle det ocksa vara till
fordel for andra policyomraden, exempelvis:

> Sammanhallning: Setill att e-handelns fordelar blir tillgangliga for allmanheten och
foretagen, oavsett storlek, genom vafungerande leveranser i hela Europa.

> Syssalsattning: Trygga anstallningsvillkor inom leveranssektorn, som har stor press pa
sig att minska kostnaderna och ¢ka flexibiliteten.

> Innovation: Framja den omfattande anvandningen av sadan ny informationsteknik for
leveranssystem som har omedelbara fordelar for alla medborgare och féretag och ar
anpassad till den nya miljon med sociala medier.

> Miljo: Framja hallbar utveckling och optimerad leveranslogistik for att astadkomma
storre energibesparingar och minska de negativa externa kostnaderna.

> Den europeiska industrins konkurrenskraft: Utgaende fran den europeiska industrins
formaga (e-handlare och leverantorer) satsa pa investeringar i ett europeiskt
leveransnétverk som utsétts for intensiv internationell konkurrens.

| gronboken granskas hur e-handel och leveransmarknader i Europa utvecklas. Vidare
undersoks vad som kravs for att skapa en gemensam leveransmarknad, de olika aktorernas
storsta utmaningar analyseras och majligheterna att forbattra leveransprocessen sa att det
gynnar medborgare och foretag, framfor allt sma och medelstora foretag, belyses. Utgaende
fran de uppgifter kommissionen far in i samband med samradet kommer man att identifiera
vilka fragor som bor behandlas och under varen 2013 dra slutsatser om vilka dtgéarder som
kravs for att fullborda den inre marknaden for paket.

natet. Alltfor vaga tidsangivelser och risken for att varan inte anléander i tid oroar ocksa cirka 43 % av de
svarande (A study of online fulfilment requirements, IMRG UK Consumer Home Delivery Review 2012).

13 Foretaget ar litet, vérlden stor — ett nytt partnerskap for att hjalpa smd och medelstora foretag utnyttja
globala mdjligheter, KOM(2011) 702 dlutlig.




2. Nuvarande marknadssituation och framtidsutsikter
2.1 Den eur opeiska e-handelsmarknaden och lever ansens betydelse

E-handelsmarknaderna inom EU & mycket diversifierade och befinner sig i olika
mognadsstadier, pa grund av olika konsumentbeteenden, beskattningsregler, produkters
tillganglighet, bredbandsdtkomst och konkurrerande leveransmarknader. Nationella
marknaders handelsprofil** har ocks& stor betydelse for leveranser'® medan leveranser 6ver
landsgranserna i Europa fortfarande & en utmaning fér konsumenter och e-handlare®®.
Effektiva leveranser Over granserna upprétthaller dessutom nya marknadsnischers
tillvéxtpotential, tack vare ”long tail”-effekten'’.

E-handel smarknaden utvecklas snabbt och stéller alt hogre krav, bade i fréga om innovativa
affarslésningar och om kundernas forvantningar. Sektorns leveransrel aterade behov blir ocksa
alt mer skiftande pa grund av det vaxande antalet produktsegment som omfattas (bocker,
dvd:er, klader, smael ektronik, hemelektronik, mobler och hushallsprodukter) med olika varde,
vikt och storlek pa forsandelserna. Sociala nét, snabb informationsteknik och det faktum att
nastan alla har tillgang till mobiltelefoner och smarttelefoner har ocksd 6kat konsumenternas
forvantningar pa losningar med information i realtid och flexibla leveransmajligheter.

E-handlarna utsétts ocksa for tidspress. Nya koncept och idéer behdver genomforas snabbt.
Foretagens Gverlevnad och framgang ar beroende av logistiksektorns formaga att leverera till
& kostnad och pa& ett bekvamt sitt'® Det géler sarskilt mindre aktdrer pa e
handelsmarknaden, som varken har forhandlingsstyrka for att fa stora rabatter fran
leverantOrer eller kapacitet att investera i egna logistiknétverk. 1 en miljo som kannetecknas
av stordriftsfordelar riskerar detta att minska deras konkurrenskraft gentemot storre e-

14 E-commerce in the Nordics 2012, Postnord.

>0lika modeller for gransdverskridande frakt forekommer, framfér alt genom samarbete mellan nationella
posttjénster, via direkt leverans till det nationella postsystemet eller genom andra dverenskommelser med
logistikaktorer.

18 |nom EU-27 anvénder endast 9 % av konsumenterna och 18 % av handlarna gransbverskridande e-handel. Av
konsumenterna angav 48 % att de kande sig tryggare med att handla pa natet inom landet &n i andra lander
(Europeiska kommissionen, Consumers Conditions Scoreboard, Consumers at home in the single market, mars
2011).

' Den totala férsaljningen av produkter med |18g efterfrégan och férsdjningsvolym kan méta sig med eller
Overstiga marknadsandelarna for bastséljande produkter om séljaren kan erbjuda ett bredare utbud.

18 Exempelvis ser 57 % av handlarna grénsoverskridande leveranser som ett hinder (Flash Eurobarometer 224,
juli 2008). Av sdljarna p& eBay anser 78 % att leveranskostnaderna & det huvudsakliga hindret for
gransoverskridande e-handel, medan 42 % pekar pa l&g kvalitet pa leveranstjansterna (FreshMinds, Crossborder
trade survey in the UK, Germany and France).




handlare, eftersom konsumenternai allt stérre utstrackning forvantar sig erbjudanden om ”fri
frakt” nar de handlar pa natet®.

2.2 Den europeiska leveransmar knaden

EU:s paketmarknad uppskattades 2008 vara véard 42,4 miljarder euro och B2C-segmentet
utgjorde 15 procent av marknaden®. Under de senaste fem &ren och p& grund av den dkande
e-handeln har B2C-segmentet pa paketmarknaden véaxt snabbt. Uppskattningar av dagens
volym visar att segmentet nu utgér mellan 20 och 40 procent av den totala volymen pa mer
mogna e-handel smarknader, sasom Storbritannien.

Marknaden &r traditionellt indelad i leverans av express- respektive standardpaket. Dessa
definitioner® &terspeglar emellertid inte de olika erbjudandenas komplexitet och relativa
betydelse (standard, uppskjuten, express eller leverans samma dag, sparning, leveransbevis
och rekommenderat) eller verkligheten inom e-handelssektor som ocksa géller anvandningen
av smapaket (smaforsandelser under 2 kg).

Eurostat uppskattar att over en fjardedel av alaféretag bestéller varor Over nétet i andra EU-
lander. Av dessa & 23 procent sma foretag medan andelen stora foretag &r 41 procent och 33
procent medel stora foretag”™. Sméféretag och oregelbundna kunder som har 18ga volymer och
darfor har begransad forhandlingsstyrka gentemot aktorerna har tillgang till betydligt farre
leveransm@jligheter. Enligt FTIs uppskattningar & nationella postoperatdrers angivna priser
for leverans av paket dver landsgranser (for kunder som saknar konto) i genomsnitt dubbelt s&
hoga som priser for forséndel ser inom landet.

Postnatverk hanterar endast delar av paketvolymerna (med mycket olika marknadsandelar
beroende pa land)?, och endast en liten andel (5-10 tio procent) av dessa volymer omfattas av
skyldigheten med samhallsomfattande tjanster som innebér att medlemsstaterna maste erbjuda
béde nationella och gransoverskridande grundldggande paketleveranser pa hela sitt territorium

9| en undersskning i Storbritannien var fri frakt den faktor som oftast némndes av 67 % av de svarande nér det
gdllde att fa dem att fortsitta att handla pa nétet (Delivery Matters, 2011 Consumer Trends in multi-channel
retailing, Roya Mail).

OITA/WIK 2009. Siffrorna hanfér sig till 2008 och innefattar paket- och expressmarknaden. | en annan
understkning fran IPS anges att vardet av EU:s marknad for transporter, expressleveranser och paket (CEP)
under 2008 uppgick till 37,28 miljarder euro (exklusive paket) medan B2C-segmentet utgjorde 26 % av EU:s
totala CEP-marknad.

21| postdirektivet (direktiv 97/67/EG, &ndrat genom direktiv 2002/39/EG och direktiv 2008/6/EG) betraktas
brevséndningar och dokument upp till 2 kg som brev, och varor upp till 20 kg som paket.

%2 Eurostat (Isoc_ec_ebuyn?2), bild 11.

% Marknadsandelen for leverantérer av samhélsomfattande tjanster varierar stort mellan medlemsstaterna:
Mindre é&n 10 % i lander som Bulgarien, Spanien och Storbritannien, mellan 10 % och 15 % i medlemsstater som
Ungern eller Italien och dver 25 % i medlemsstater som Tjeckien, Danmark, Frankrike, Estland, The Evolution
of the European Postal Market since 1997, ITA/ WIK 20009.




till 6verkomliga priser for alla anvandare.* Eftersom dessa skyldigheter inférdes 1&ngt innan
e-handeln uppstod var de naturligtvis inte utformade med det specifika malet att tillgodose de
nuvarande behoven i denna snabbt forénderliga sektor. Postnétverkens paketavdelningar har
traditionellt varit organiserade for att transportera paket pa mellan 2 och 30 kg, men saknar
den flexibilitet och kapacitet som kravs for den 6kande forsaljningen online®. De senaste &ren
har vissa aktorer kunnat omorganisera sitt paketnatverk eller haller pa att gora det pa grund av
den stora konkurrensen inom denna sektor pa den inhemska marknaden.

Expressoperatorer har byggt sin framgang och infrastruktur pa ett sarskilt integrerat natverk
som & utformat for att leverera till B2B-segmentet genom att erbjuda till&ggstjanster
(snabbhet och sparning). Nu nér de insett den dkande e-handelns mojligheter och forstétt att
det saknas tillfredsstéllande [Gsningar for e-handelsaktorerna i Europa & de alt mer aktiva
inom B2C-segmentet.

Andra logistikaktérer pa omradet, sdsom formedlare, méklare, foretag som effektuerar
bestdllningarna och externa logistikforetag?”® spelar en alt storre roll nér det galer att
Overbrygga klyftan mellan e-handeln och leverantérerna inom innovation, flexibilitet,
lagerhantering, transport och returer. De |Gsningar de erbjuder & dock annu inte sarskilt
valkanda, framfor alt inte bland sma och medelstora foretag. Med dkad synlighet skulle de
spela en storre roll och underléta logistiken for e-handlare i framtiden. Genom att sla ihop
olika kdlor med 1lag volym skulle de ocksa kunna fa mer gynnsamma
leveransvillkor/Overenskommelser som sedan kan komma deras leverantorer och slutligen
konsumenternatill del.

En rad nischaktorer vaxer ocksa fram. Det &r operatdrer som har utformat speciallGsningar
for ett visst produktsegment (exempelvis sérskilda frakt- och leveranstjanster for klader som
bestdllts pa nétet). Pa senare tid har dessutom vissa ledande e-handlare blivit alltmer
delaktiga i logistik och leverans, och utvidgar sina logistiktjanster till att omfatta mindre
e-handlare.

Paketkiosker (automatiska skap dér paket |amnas och kunden kan hamta dem med hjép av
en sarskild kod) testas av operatérer i flera lander. 1 vilken utstréckning det kommer att
anvandas beror pa om konsumenterna tycker att de & praktiska nog och om tillrackliga
volymer |levereras pa detta sétt.

Forbindelsepunkter (ndtverk av butiker med en teknisk plattform dér konsumenterna kan
hamta sina paket) har tidigare anvants vid distansforsaljning. Dessa natverk har moderniserats

2 Se kapitel 4 fér mer information om direktivet om posttjanster.

% Framfor allt for konsumenter och smé och medelstora foretag: det finns ingen I&gprisméjlighet fér smapaket
(under 2 kg), medan t.ex. sparningstjanster finns men eventuellt erbjuds endast tillsammans med andra tjanster
med hogre mervérde.

% Externa logistikforetag erbjuder utlokaliserade tjanster for hela eller delar av logistiken (exempelvis s kallad
pick and pack, lagerhdllning, dokumentation, mérkning och distribution). Natmé&klare och paketformedlare
erbjuder rabatter pa enskilda frakter frén mellanhénder eller nationella operattrer.



http://en.wikipedia.org/wiki/Pick_and_Pack
http://en.wikipedia.org/wiki/Distribution_(business)

med nya informationssystem och & nu ett aternativ till mer kostsamma tjanster med
hemleverans. Hur framgangsrika de &r beror pa lokala preferenser och tidigare praxis men det
finns tecken pa att de utgor ett livskraftigt och lovande alternativ for e-handelsleveranser.




2.3 Sambandet mellan e-handel och leveransmar knader

Leverantérerna inser e-handelns mgjligheter. For att skapa nya leveransmodeller for B2C-
segmentet kan det krévas betydande investeringar och férandringar av verksamheten. Driften
blir emellertid komplicerad® nar mélet & att nd alla platser inom ett land, med tanke pé att
volymerna varierar och kan vara svara att forutse.

Kompletterande alternativ for dutlig leverans, sasom leveranstill kontoret eller till en granne,
erbjuds successivt tillsammans med béttre information och storre valmojligheter, sa att
konsumenterna ska kunna valja var och nar de vill fa sina paket. Nya affarsmodeller vaxer
ocksa fram som gor det enklare att returnera produkter.

Dessa nya losningar utvecklas dock langsamt och atféljs fortfarande ofta av kostsamma
mervardesprodukter som kunden inte alltid & intresserad av. Det finns en efterfragan pa
individuella smapaket, med enkla spérningsidsningar®® och 6verkomligt pris® vilket for
nérvarande saknas.

Sett ur ett verksamhetsperspektiv & leveranser komplicerade och omfattas av manga
restriktioner. Traditionella pakettjanster (med grundlédggande indag och hdga avgifter for
gransoverskridande leveranser) eller expressleveranser med hogt mervarde (ursprungligen
avsedda for B2B-segmentet) & annu inte anpassade till e-handelns specifika behov.
Forbindelserna mellan postoperatorer for gransoverskridande leveranser haller pa att
forbattras, framfor allt genom European Parcel Group®. Det & emellertid endast en del av
forsandel serna som gér via denna kanal och det finns inget alternativ for sparade pakettjanster
eller oprioriterade forsandel ser.

2" Volymuppskattningar och kapacitetsplanering, tidsscheman dér volymer, rutter och konsumenters
forvantningar méste beaktas.

% En undersdkning utférd av IRMG fér UK Consumer Home Delivery Review 2012 visade att 85 % av de
svarande ansdg att sparningsinformation pa natet var det enskilt viktigaste for att gora leveranserna mer praktiska
(IRMG UK Consumer Home Delivery Review 2012 — a study of online fulfilment requirements). | en
understkning 2011 om europeisk e-handel utford av Accenture for European Retail Round Table, ansdg 34 % av
de svarande att frégor rérande leverantérskedjan och leveranser var ett hinder for att ta sig in p&d marknaden,
medan 42 % av de svarande angav problem med fraktinfrastruktur (European Cross-border E-commerce — the
challenge of achieving profitable growth, Accenture, januari 2012).

# FTI1 (2011); Civic Consulting (2011); YoGov Psychonomics Mystery Shopping Evaluation of Cross-Border e-
commercein the EU (2009).

% postoperatdrer som levererar sina prioriterade paketprodukter via European Parcel Groups integrerade
leveransndtverk har tillgang till ett spérningssystem och ett automatiskt kundservicesystem som &r férbundet
med samtliga postoperatorers callcenter.




| praktiken existerar tva olika véarldar sida vid sida. Den ena bygger pa marknadsforing
(e-handel) medan den andra (logistik) drivs av driftsvillkoren. De har olika tidsramar for
verksamheten, olika bakgrunder, olika hantering av IT-system och Idsningar och olika
resultatindikatorer for sin verksamhet. Bade e-handeln och leveransmarknaderna stér darfor
infor stora och grundléggande forandringar: e-handelsmodellen & a&nnu inte helt stabiliserad
och logistiksektorn méaste fortfarande anpassa sig till e-handelns krav och efterfragan. | en
sadan snabbt foranderlig miljo ar det svart att goraval och fatta beslut om investeringar.

3. Aktorernas storsta utmaningar
3.1 Konsumenterserfarenhet och férvantningar

Konsumenterna vill ha bekvamare leveranser, dvs. fler leveransmgjligheter att valja mellan,
béttre information om hur langt leveransen har kommit, enklare returforfaranden och
anvandarvanliga tjanster som tillampar ny teknik for att informera om leveranser (smarta
telefoner, surfplattor och sms-avisering). De forvantar sig storre ppenhet om fraktvillkoren,
men ocksa information nér forsandelser ar forsenade, skadade €eller forsvunna. Samtidigt vill
de hainsyn rérande prisernas tydlighet och jamforbarhet och rérande konkurrensnivan.

Konsumenters kdpbeslut paverkas starkt av méjligheten till gratis— eller billig — leverans (och
retur). De ftittar ocksa i allt stdrre utstrackning pa andra landers marknader, men
komplexiteten och bristen pa 6ppenhet vid gransbverskridande leveranser & ett stort hinder.
Som avsandare av paket, framfor alt nér de returnerar bestallda varor, utgor konsumenterna
en marknad som relativt saknar storre valmajligheter och héga leveranskostnader anges som
ett av de storsta skalen till att de & missndjda med inkép pé natet.® Totalt sett & prisfaktorn
fortfarande viktigast nar det galler att valja gransdverskridande leveranstjanster®,

Bekvamligheten varierar mellan inhemska marknader och typ av levererade produkter.
Undersokningar av konsumenters preferenser visar att bekvamlighetsaspekter kan gélla hela
leveransprocessen.

3 Ett antal undersdkningar har genomférts for att identifiera konsumenternas behov nér det géller leverans av
varor som bestédllts pa nétet, bl.a: Home delivery in the UK 2011 av Snow Valley; IPC Cross border E-commerce
report (2010); IRMG (2012) och CIVIC (2011).

% En undersdkning av konsumenterfarenheter fr&n handel pd nétet visar att de flesta problem konsumenter
upplever nar de handlar varor pa natet géller leverans: Lang leveranstid (28 % av konsumenterna rapporterade
problem), produkter som &r skadade vid leverans (20 %), utebliven leverans (17 %), fel produkt levererad (14 %)
och leveranskostnaden eller det slutliga priset var hogre @n vad som angavs pawebbplatsen (7 %).

3 |PC Cross border E-commerce report (2010).
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| en undersdkning i Storbritannien identifierades t.ex. foljande sex huvudomréden som
kunderna tyckte var viktigast: flexibla leveransmgjligheter, rimliga fraktavgifter, flexibla
leveransplatser, effektiv. kommunikation om leveransen, snabbt genomfdrande och goda
erfarenheter av hemforsadjning®. Framfor alt information i realtid har blivit allt viktigare,
sarskilt fér den yngre generationen®. De vill ha kontroll 6ver sin leverans och férvantar sig
|6sningar som spérning och sms (sms-avisering)™.

3.2 Viktiga fragor for e-handlarnavid leveranstill kunderna

E-handlarna vill uppfylla konsumenternas behov och férvantningar med enkla, dppna och
tillforlitliga leveranstjanster®’. De & intensivt medvetna om att konsumenternas gensvar i
hogsta grad beror pa leveranserfarenheterna som i sin tur direkt paverkar deras varumarke och
image.

De behover fler valmgjligheter, vilket en mer konkurrenskraftig leveransmarknad (med fler
aktorer med olika erbjudanden och alternativa leveransmajligheter) borde kunna erbjuda dem.
De kan ha sérskilda leveransbehov for sarskilda produkter (t.ex. lakemedel, farska produkter
eller varor med hogt varde). Men till och med pa de mest konkurrensutsatta marknaderna
kvarstar fortfarande skillnaden mellan e-handel serbjudanden som baseras pa marknadsféring
och verksamhetsdriven logistik.

Logistiken & avgorande for e-handlarnas, inte minst sma och medelstora foretags, hallbara
verksamhet. Tillgangen till dverkomliga och effektiva leveransGsningar &r sarskilt relevant
for de sma och medelstora foretag samt mikroforetag som &r verksamma pa avlagsna platser
eller i periferaregioner.

| en mycket konkurrensutsatt miljo ar prispress en avgérande faktor nér det galler vem som tar
marknadsandelar. Sma och medelstora foretag som forsoker tjana pengar dver granserna &r i
hog grad beroende av ett integrerat europeiskt leveranssystem; detta ar fortfarande |angt ifrén
fardigutvecklat. De soker tillvaxt pa andra inhemska marknader men drabbas av hogre
kostnader, tkad komplexitet och en brist pd Oppenhet nér det géller gransoverskridande
frakt®. Storre handlare har ett mycket béttre 1age for att férhandla om taxor och villkor med
leverantOrerna

% The 2011 onlineretail delivery report, Snow Valley.
% Consumer Focus.

% Allt fler brittiska konsumenter skulle vilja f& ett sms med information om leveransstatus: 80 % av koparna
anger att de vill hauppdateringar for varje stadium av leveransen, Delivery matters, 2011.

3" |PC Cross border E-commerce report (2010).

% De tva storsta hindren for gransoverskridande frakt i Frankrike & hoga fraktkostnader (78 %) och ddliga
frakttjanster (42 %), jamfort med 28 % for bristande efterfrégan, och 12 % for kulturella skillnader (eBay

report).
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Bade stora och sma e-handlare behéver mer flexibla leveranstjanster i allmanhet, och i
synnerhet nér det galler transportdrernas kapacitet for och grad av teknisk innovation. E-
handlare stélls infor extra utmaningar under hogsasong, som t.ex. fore jul nér transportdrernas
kapacitet kanske inte ar tillracklig for att mota efterfrégan. Detta ar en viktig fréga néar det

gdler tillvaxt och foérsdljning eftersom den hé perioden har stor betydelse for
arsomsattningen.
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E-handlarna vill i allt storre utstréckning ha kontroll 6ver frakt-/leveransprocessen och borjar
nu samarbeta med leverantérer. Oavsett om de vdljer att gava hantera logistiken inom
foretaget eller lagga ut den pa ett annat foretag behover de fortfarande betydligt mer
information och Oppenhet fran dem som erbjuder leveranstjanster. De behdver ocksa mer
generella resultatindikatorer for sina frakter for att kunna anpassa sina affarsmodeller till
behov i realtid (hantering av lager, betalningar och returer).

Avsaknaden av ett leveransnatverk som bygger pa e-handelns specifika behov (dvs. inte bara
en ren anpassning av den traditionella logistikmodellen for paket eller expressforsandel ser)
hindrar handlarna fran att utveckla verksamheten vytterligare. For att kunna utnyttja
tillvaxtmajligheterna kravs o©kad integration. E-handelsverksamheten skulle férbéttras
avsevart med béttre information och mer flexibla l6sningar som motsvarar deras
marknadsf 6ringserbjudanden.

3.3 Viktiga fragor for leverantorerna

Leverantorer &r alla de aktorer som ar delaktiga i frakt av varor frén bestaliningen pa natet
fram till slutleverans till konsumenten. De omfattar exempelvis transportforetag, paket- och
logistikforetag, andra leverantérer av logistiktjanster samt post- och expressoperatorer for
B2C-segmentet. Logistiksektorn har traditionellt 1dga vinstmarginaler och samtidigt hoga
fasta kostnader. LeverantOrerna utsétts for stark press fran stora e-handlare (stora avsandare)
som vill forhandlasig till 1agataxor.

Samtidigt behdver leverantérerna hdllbara avgifter pa lang sikt for att kunna klara de hoga
fasta kostnaderna inom sitt néatverk®. De prissystem som stora kunder férhandlat sig till kan
inte utvidgas till avsandare med 1aga volymer, och i annu mindre utstrackning till enskilda
konsumenter.

Leverantorerna stélls i allt storre utstrackning infor e-handlarnas krav pa att inom en mycket
kort tidsperiod erbjuda nya tjanster och majligheter till 1&g kostnad. De behtver dock tid for
att anpassa sin logistikverksamhet som & komplicerad och omfattas av manga externa krav.
Graden av flexibilitet som forvantas av dem (och deras anstallda) & ocksa mycket kravande.

Den bristande samordningen mellan foretagens elektroniska kommunikationssystem utmed
transport- och logistikkedjan & ocksa ett problem, inte minst for sma transportforetag. Det
innebéar en alvarlig begrénsning av vamdjligheterna i fraga om transportmedel och
logistikalternativ. Okad driftskompatibilitet skulle kunna skynda p& informationsutbytet,
underlétta konsolideringen av transportbehov, paketutbdrning och fakturering, férenkla
multimodala transporter och minska de administrativa kostnaderna och kostnaderna for
inforande av 1 T-system™.

% | nbegripet kostnaderna for att fornya bilparken s att den alltid & uppdaterad och uppfyller miljokraven.

“0 Som i demonstrationsatgérden DiSCwise (http://www.discwise.eu/).
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4. Nuvarande rattsig och institutionell ram

Leveranssektorn omfattas av en rad regler och férordningar som paverkar hur frakt och
leverans kan genomforas. De mest rel evanta beskrivs och beddms nedan:

Postdirektivet*': Bestammelserna i postdirektivet & inriktade pd att garantera
(grundlidggande) samhéllsomfattande posttjanster. Flertalet bestammelser i direktivet
& enbart tillampliga pa den mindre andelen av paketmarknaden som omfattas av
skyldigheten med samhéllsomfattande tjanster (cirka 10 procent av paketvolymerna)*.

Reglerna for att tillhandahdlla (en lagsta) kvalitetsstandard, principer for kostnader och
priser, prisreglering och informations- och uppgiftsinsamling & direkt och i de flesta
fall enbart kopplade till den samhéllsomfattande tjansten.

Ett fatal bestammelser — i synnerhet artikel 19 om klagomal sforfaranden — majliggor
ytterligare  reglerande  dtgarder  rorande  paketleveranser  utanfor  den
samhallsomfattande tjanstens tillampningsomrade. Dessa bestdmmelser kan teoreti skt
vara lampliga for att ta upp frégor om tjansternas kvalitet. Merparten av de
identifierade problemen (olamplig leveranstid, avsaknad av
hamtnings/insamlingstjanster, mojlighet till sparning och forfaranden for returer, brist
pa tydlighet rérande ansvar vid forlust, stold, skada eller forsening och brist pa
Oppenhet/information om tjansterna) skulle inte téckas. Slutsatsen &r att det nuvarande
regelverket for posttjanster inte & utformat for behoven hos de konsumenter som
handlar pa nétet.

Ramverket for konsumentskydd: Ytterligare forbattringar av servicekvalitet och
konsumentskydd (framfoér alt vid néthandel) forvantas efter att inhemskaregler for att
genomfora direktivet om konsumentréttigheter tillampasi sin helhet senast den 13 juni
2014. Flera bestammelser i direktivet innebar att information och dppenhet forbéttras,
exempelvis @) avskaffande av dolda kostnader samt storre 6ppenhet om priser vid
avtal om distansforsajning och forsdjning utanfor fasta affarsiokaler, b) en langre
angerperiod (14 dagar), c) béttre rétigheter vid aterbetalning (exempelvis
aterbetalning av leveranskostnader nar det & tillampligt), d) konsumenternas
mojlighet att anvanda ett angerformulér (dar kontaktuppgifter och returadress maste
anges tydligt), samt €) tydliga informationskrav om kostnad for att atersdnda den
bestéllda varan om kopet havs.

“! Direktiv 97/67/EG andrat genom direktiven 2002/39/EG och 2008/6/EG.

“2 Endast 36 % av paketmarknaden innehas av leverantérer av allménnyttiga tjanster, och av dessa 36 % omfattas
bara en brékdel av skyldigheter avseende samhallsomfattande tjanster. Minimikraven i postdirektivet avser OTC-
pakettjanster. | artikel 3i direktivet redogors det for minimikraven fér samhéll somfattande tjénster, men
medlemsstaterna kan ga langre an dessa krav.
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Direktivet om konsumentréttigheter kommer ocksa att paverka leveranser av paket
eftersom dessa tjanster, sarskilt vad gdler leverans av produkter till konsumenter, ar
en del av distansavtalen och avtalen om forsaljning utanfor affarslokaler som ingdr i
direktivet. Nar direktivet val har genomforts kan det leda till okat fortroende for
gransoverskridande kop bland konsumenterna. | direktivet tas emellertid inte fragor
om priser for paketleveranser upp, och det utgér heller ingen grund for att klargora
leverantOrernas eventuella ansvar eller ytterligare kvalitetskomponenter (mgjlighet till
sparning, hamtning/insamlingstjanster, etc.) som konsumenter pa natet kanske
forvantar sig.

| forslaget till forordning om en gemensam europeisk koplag™ inréttas en sjavstandig
och enhetlig uppséttning avtalsregler som ska gdlla for grénsoverskridande avtal vid
handel mellan foretag och konsumenter respektive mellan foretag. Reglerna ska gélla
for leverans av varor och elektroniskt innehdll, sarskilt vid kopeavtal som innefattar
varutransport av ett transportforetag. Dessa regler skulle endast gélla nér parterna
vdjer att tillampa den gemensamma europeiska kdplagen. | likhet med direktivet om
konsumentréttigheter kommer en framtida gemensam europeisk koplag inte att ta upp
fragor om paketleveranser som gédller alltfor hoga priser eller vissa kvalitetsfragor.

Kommissionens nya férslag till alternativt system for tvistlésning™  vid
konsumenttvister syftar till att ytterligare forbéttra konsumentskyddet i samband med
tvistiosning. Befintliga bestammelser om konsumentskydd som tar upp
(post)paketleveranser (artikel 19 i direktivet om posttjanster) kommer att férbéttras
ytterligare genom lagstiftningen om aternativ tvistl8sning™.

Konkurrensagstiftning: Priser pd paketleveranser utanfor samhéllsomfattande
tjanster omfattas inte av sektorsspecifika regler, utan av konkurrenslagstiftningen.
Artiklarna 101 och 102 i EUF-fordraget & direkt tillampliga. Pa EU:s
gransoverskridande paketmarknad skulle exempelvis EU:s konkurrens agstiftning
(hér: artikel 102 i EUF-fordraget) 6vertradas om en dominerande (gransoverskridande)
paketleverantorer tillampar underpriser for att hindra ndgon frén att komma in pa
marknaden.

Enligt artikel 101 i EUF-fordraget &r alla dverenskommelser mellan foretag som kan
paverka handeln mellan medlemsstater och som har till syfte eller resultat att hindra,
begransa eller snedvrida konkurrensen inom den inre marknaden forbjudna.

3 KOM(2011) 635 slutlig, 11.10.2011.

“ Kommissionens férslag till Europaparlamentets och rédets direktiv om aternativ tvistiésning vid
konsumenttvister och om andring av férordning (EG) nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (direktivet om
alternativ tvistldsning for konsumenter), KOM(2011) 793 slutlig, 29.11.2011.

| artikel 19 i direktivet om posttjdnster uppmanas medlemsstaterna att uppmuntra utvecklingen av oberoende
underhandssystem for tvistldsning.
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e Inom vissa grénser omfattas leveranssektorn &ven av  bestammelserna |
tjanstedirektivet* och respektive nationella genomforandedtgarder. Féljande tva
aspekter fortjdnar att betonas sarskilt i samband med e-handel och tillhdrande
leveranser:

o Artikel 20.2 i tjanstedirektivet innehdler ett forbud mot diskriminering i de
alméanna villkoren for tillgang till en tjanst pa grundval av mottagarens
bostadsort. Syftet ar altsd att underldtta gransoverskridande leveranser av
tjanster. Den 8 juni 2012 utfardade kommissionen véagledning om
tillampningen av denna skyldighet till icke-diskriminering, riktad till de
nationella myndigheterna®’. Detta bor leda till dkad dppenhet vid tillampning
av leveransrestriktioner (fore skyldigheten i1 artikel 8 i direktivet om
konsumentréttigheter) och minska konsumenternas frustration nér de nekas
leverans pa grund av bostadsort. | vagledningen klargors ocksa att ett foretag
séllan kan anvanda argumentet att det inte finns nagra leveransaternativ for att
vagra att leverera kopta varor till en viss medlemsstat, eftersom det finns
grundléggande posttjanster.

o Artiked 22 i tjanstedirektivet, som handlar informationskrav  foér
tjansteleverantorer, syftar till att mottagaren av tjansten altid ska f& viss
information pa ett lattatkomligt satt (exempelvis leverantdrens namn och
kontaktuppgifter, allméannavillkor, prisfor tjansten).

e Transporter och logistik pa europeisk och internationell niva omfattas av en rad
regler, bland annat nér det géller fullbordandet av en inre marknad for transport- och
miljofrdgor (exempelvis sankta koldioxidutsldpp inom leverantdrskedjan och
minskade luftfororeningar fran motorfordon) samt sakerhetsfragor. Kommissionens
vitbok Fardplan for ett gemensamt europeiskt transportomrade och det kommande
initiativet om e-frakt innehdller viktiga policyinitiativ*.

e Andrarelevantaregler som kan paverka sektorn & sadana som galler stadsplanering,
marknadsovervakning, mervardesskatt, arbetsforhdllanden och, na det géler
utrikeshandel, tullar, sdkerhet och andra internationella frégor, bl.a. regler pa foljande
omréden:

o Stadsplanering: Flera medlemsstater har pa senare tid borjat infora sarskilda
regler for trafik i st&dernas centrum (eller till och med utanfér) for att minska
luftféroreningarna, som en del av en mer omfattande policy for béttre

“ Direktiv 2006/123/EG.
“"http://ec.europa.eufinternal_market/services/docs/servicesdir/implementation/report/SWD_2012_146_en.pdf

“8 Vitbok frén EU: Fardplan for ett gemensamt europeiskt transportomrade, KOM(2011) 144 slutlig och
initiativet om e-frakt: http://ec.europa.eu/governance/impact/planned ia/docs/2013 move 001 e freight.pdf
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luftkvalitet® eller for att bevara sitt kulturarv. Dessa nationella regler kan
paverka affarsiGsningar for leverantorer som behGver anpassa sina hamtnings-
och leveranstider till tillgangliga tidskorridorer eller till och med leverera pa
annat sétt (t.ex. med cykelbud) eftersom stadstrafik kan vara forbjuden under
vissatider.

Marknadsovervakning for produkter: leveranssektorn omfattas redan av
marknadsovervakningsbestammelser®.  Dessa  gédler  oberoende  av
distributionskanal, aven for distanss och eforsdljning, och foreskriver
kontroller, utférda av tullen eler marknadsovervakningsmyndigheter, av
produkter som fors in till EU-marknaden, Om
marknadsovervakningsmyndigheter finner att en produkt som férs in pad EU-
marknaden av en leverantor inte dverensstammer med EU-lagstiftningen maste
myndigheten exempelvis vidta &tgéarder och kan vid behov forbjuda
utsl&ppandet pa marknaden. Detta har direkta foljder for leverantéren som kan
behtva returnera produkterna eller som i vissa fal kan hamnai situationer dar
myndigheterna kasserar produkten.

Mervérdesskatt: Nationella regler och procentsatser for mervardesskatt kan
paverka kopare och valet av leveranstjanster. Om en leverangtjanst & en del av
en offentlig posttjanst kommer den att vara befriad fran mervéardesskatt, annars
kan (eventuellt) den som anvander tjansterna tvingas sta  for
mervérdesskattekostnaderna®. Mervardesskattesatsen fér  leveranstjanster
varierar aven mellan medlemsstaterna, vilket riskerar att paverka handel sflodet
inom EU.

Arbetsforhdllanden:  Leveranssektorn  betraktas traditionellt som en
arbetskraftsintensiv sektor, déar den stérsta andelen av kostnaderna géller sista
strackan. Mot bakgrund av detta har manga lGsningar for betalning av leverans
utvecklats (exempelvis fasta avgifter for leverans, betalning per levererad
vara), vilket dven & beroende av tillampligt ramverk®.

Tull och andra internationella fragor: Det finns ett stort antal andra regler,
bland annat i internationella handelsavtal eller i EU-rétten, som kan paverka

" Europaparlamentets och rédets direktiv 2008/50/EG av den 21 maj 2008 om luftkvalitet och renare Iuft i
Europa, EUT L 152, 11 juni 2008, innehdller t.ex. regler for luftkvalitetsmal sattningar inom EU.

%0 Se Europaparlamentets och rédets férordning (EG) nr 765/2008 av den 9 juli 2008 om krav for ackreditering
och marknadskontroll i samband med saluféring av produkter och upphévande av foérordning (EEG) nr 339/93
samt direktiv 2001/95/EG om allmén produktsékerhet.

1 Mer om omfattningen av undantag inom postsektorn: Se férhandsavgérandet frén EG-domstolen i mél C-
357/07, The Queen, pa begaran av TNT Post UK Ltd mot The Commissioners for Her Majesty’s Revenue and
Customs, REG 20009, s. 1-3025, punkt 36-40.

2| tex. punkt 19 i artikel 2 i direktivet om posttjanster anges iakttagande av anstéllningsvillkor som ett av de
m6jliga grundléggande kraven for leveranttrer av posttjanster nar de ansoker om tillstand.
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gransdverskridande leverand dsningar, aven flédet inom EU. Leverantérer som
exporterar till eller importerar fran tredjelander omfattas exempelvis av
tullforfaranden och sdkerhetskrav enligt internationella avtal (exempelvis
Varldspostunionens regler och ICAO-regler) eller enligt EU-rétt (t.ex. den
gemenskapens tullkodex®® eller forordning 2320/2002 om inférande av
skyddsregler for civil luftfart).

0 Nationella postoperatérer omfattas dessutom av Varldspostunionens sarskilda
regler.

Fragor: Rattslig och institutiondll ram for EU:s marknad for paketlever anser

1) | denna gronbok anvands uttrycket paket i sin vidaste bemérkelse och omfattar alla
forsandelser upp till 30 kg. Finns det sarskilda faktorer som ni anser vara av avgorande
betydelse for vad som ska anses vara paket om man vill uppn& en mer integrerad och
vafungerande marknad for paketleveranser i EU>*?

2) Ar den befintliga ramen ett hinder for en verkligt integrerad europeisk marknad for
paketleveranser som uppfyller bade e-handlarnas, konsumenternas och sektorns
arbetstagares behov och forvantningar, och i safall, i vilken utstréackning?

3) Vilka&r den réttsliga ramens tre storsta problem? Vad skulle kunna géras for att hjapa er
att mota dessa utmaningar pa kort och lang sikt?

4) Anser ni att det finns réttsliga brister eller att det behdvs ytterligare dtgéarder/regleringar?
Om ja, precisera.

5. Mot en verkligt integrerad marknad for paketleveranser inom EU

Utifran en analys av den befintliga rattsliga och institutionella ramen kommer nedanstaende
kapitel att inriktas pa foljande tre huvudfragor, som anses vara avgorande nar det géller att
bidra till att skapa en integrerad marknad for paketleveranser inom EU som ger bade e-
handlare och deras kunder de leverans Gsningar de behdver:

o Bekvamlighet: Storre bekvamlighet och dppenhet for konsumenterna™.

e Kostnader: Mer kostnadseffektiva leveransdsningar, i synnerhet 6ver landsgranserna.

 Ré&dets forordning (EEG) nr2913/92 av den 12 oktober 1992 om inréttandet av en tullkodex fér
gemenskapen, EGT L 302, 19.10.1992.

> Observera att svaren pa foljande frégor bor grundas pa definitionen i grénboken.
%5 47 procent av konsumenterna anger att avsaknaden av bekvama leveranslésningar kan hindra dem frén att

handla pa nétet (Consumer Focus research on consumer needs, november 2010).
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e Samverkan: Okad samverkan mellan operatorer utefter leveranskedjan, och béttre
samordning mellan e-handlare och leverantorer.

| foljande avsnitt provas olika aspekter av dessa tre malséttningar for att finna de basta
majliga l6sningarna som kan forbéttra den nuvarande situationen. Andra aspekter som beaktas
ar i vilken utstréckning effektiva marknader kan leverera dnskat resultat eller om man behdver
planerafor andringar av det nuvarande tillsyns- och regel verket.

5.1 Forbattrad erfarenhet och bekvamlighet fér konsumenter na
5.1.1 Okad 6ppenhet

Vid handel pa nétet borde kunderna f& mer information om mdjliga leveransldsningar, pris-
och serviceniva samt praktiska leveransvillkor (exempelvis tid och plats for leverans)™.

% Utdver kraven i EU:s konsumentlagstiftning som innebér att handlare & skyldiga att ge konsumenterna tydlig
och dppen information, i synnerhet om deras rétt att dratillbaka distansavtal.
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Under och efter leveransprocessen bor kunderna kunna dela med sig av sitt omdéme om
leveranstjanstens faktiska kvalitet. Oppnare information om faktiskt resultat av leveranserna,
sarskilt vid gransoverskridande kop, kan tjana flera syften. Det gor forst och framst att
konsumenterna kan géra mer informerade val vid senare inkop, och nar sa ar majligt valja det
leveransalternativ som de kénner mest fortroende for och som passar deras behov bast. For det
andra skapar tkad 6ppenhet ocksa incitament for leverantorer att ytterligare forbattra sitt
resultat. FOr det tredje kommer Oppnandet av denna "svarta |&da” nér det géler leveranser
ocksa att bidra till att andra kundernas uppfattning om faktiska leveransresultat nar
uppfattningarna har varit felaktiga eller orealistiska.

Olika alternativ testas for att 6ka 6ppenheten kring leveransresultat for paket och forsandel ser.

Fragor: Forbattrad erfarenhet och bekvamlighet for konsumenter na — okad dppenhet

5) Information om leveransmgjligheter och villkor.

a) Vilken information® till konsumenterna bor finnas p& e-handlarens webbplats (namn
och kontaktuppgifter till leverantorer, leveranspris, tid och plats for leverans,
information om hantering av klagomal, majlighet till sparning och returmdjligheter)?

b) Vad kan, med hansyn till risken for altfor mycket information, géras for att ge
konsumenterna tydlig, Oppen och jamforbar information om leveranser vid rétt
tillfalle?

6) Information om kvalitet/resultat vid leverans.

a) Resultatindikatorer géller exempelvis leveranshastighet, leverantorens geografiska
tackning, forseningar och skadade eller forlorade produkter. Hur kan sadan
resultatrelaterad information métas och samlas in? Skulle publicering av dessa
resultatindikatorer skapa mervarde for konsumenterna? Finns det ett behov av att
utveckla standarder for att Gvervaka dessa resultatnivaer?

b) Skulle fortroendemarkning (exempelvis intyg fran ett industriforbund om att en
operators leveransprocess ar tillforlitlig eftersom de uppfyller kraven baserade pa
bésta praxis) vara effektivare for att 6ka konsumenternas fortroende?

C) Skulle 1 SO-certifiering av en kvalitetsprocess som syftar till effektiv leverans vara ett
lampligt verktyg for att 6ka konsumenternas fortroende?

5" Utéver informationskraven i EU:s konsumentlagstiftning och service- och e-handelsdirektiven (2006/123/EG
och 2000/3V/EG).
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7) Oberoende 6vervakning:

Vem bor i forsta hand vervaka resultatet: En industriorganisation, ett oberoende
organ eler en tillsynsmyndighet?

5.1.2 Battre service och fler garantier fér konsumenter

Aven om konsumenterna anser att leveransen av paket ar viktig vet de inte nédvandigtvis s&
mycket om vilken typ av leverantér som erbjuder leveranstjanster. Det viktigaste for dem &r
vem de kan vanda sig till nar de har fragor om leveransen och vem som kan ge dem snabba
svar och korrekt information. Detta ar sarskilt viktigt i granstverskridande sammanhang som
vanligtvisinvolverar fleraleverantorer.

Det befintliga regelverket téacker endast delar av leveransbehoven for de konsumenter som
handlar pa nétet. EU:s direktiv om posttjanster & inte utformat for e-handelsmiljon och
postoperatorerna ar endast en av flera aktorer nér det géller paketleverans. Direktivet om
konsumentréttigheter ger manga garantier for konsumenter som handlar pa nétet, exempelvis
prisangivelse, leveransforseningar och returforfarande. Sarskilda leveransfragor kan
fortfarande vara oroande fér konsumenter och mer specifika garantier kan behévas.

Den nuvarande samhdllsomfattande posttjansten erbjuder endast ett ”sdkerhetsnat” for
tillfalliga avsdndare av paket. Vissa intressenter har havdat att den 6kande e-handeln inom
B2C-segmentet och betydelsen av bekvam leverans den sista strackan kan kréva en ny
definition (av samhdlsomfattande tjanster) som behGver anpassas bdttre till
nétkonsumenternas forvantningar. En sadan "ny” samhallsomfattande tjanst bor uppfylla
konsumenternas behov av en miniminiva av bekvamlighet — i synnerhet nar det géler
information om leveransprocessen och alternativ for att returnera produkter — men &ven
uppfylla ehandlarnas o6nskemd om sparning och rimliga priser for deras
marknadsforingserbjudande. Om konsumenterna vill ha tjanster utover dessa lagsta
kvalitetsnormer skulle marknaderna kunna erbjuda alternativa méjligheter och tjanster for att
uppfylla dessa mer avancerade behov.
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Fragor: Okad erfarenhet och bekvamlighet for konsumenter — béttre service och fler
garantier

8) Eventuela behov och omfattning av en samhallsomfattande tjanst for leverans av
paket:

a) Behdvs det en ny samhallsomfattande tjanst med tanke pa rimliga priser och kvalitet
for leveranser av paket?

b) Om svaret & ja, vilka skulle de viktigaste inslagen kunna vara i denna "nya’
samhallsomfattande tjanst (nér det géler servicenivaer, bekvamlighet och rimliga
priser)?

C) Ur ett leverantorsperspektiv, anser ni att en samhallsomfattande (paket)tjanst skulle
vara genomforbar ur en kostnad/lonsamhetssynpunkt? Om svaret &r ja, pavilken niva?

d) Vilket skulle vara det basta verktyget for att genomfora ett sddant koncept (exempelvis
riktlinjer, oversyn av direktivet om posttjanster eller nytt rattsligt instrument med
uttkade befogenheter for de nationella réttsliga myndigheterna)?

9) Forbattrad erfarenhet for konsumenter

a) Med hansyn till befintliga konsumentréttigheter, hur skulle konsumenters farhagor och
klagomal p&leveranser kunna hanteras s& effektivt som majligt™?

b)  Ser ni problem i samband med ansvarsskyldighet™ vid forlorade eller skadade paket?
Hur skulle situationen kunna forbéattras?

C) Kan e-handelsbranschen och leverantdrerna ta fram mer proaktiva losningar for att
béttre motsvara kundernas 6nskemal ? Vilka atgarder kan vidtas snabbt for att forbéttra
situationen pakort sikt? Vilkalésningar pa medellang till Iang sikt kan man ténka sig?

5.2 Mer kostnadseffektiva och konkurrenskraftiga lever and dsningar

Konsumenter och e-handlare anser i allménhet att nuvarande prisnivaer ar for htga. Samtidigt
héavdar leverantorerna att de redan har sma marginaler och att det kréavs hallbara priser for att
trygga deras |angsiktiga ekonomiska livskraft.

% Se artikel 19 i direktivet om posttjanster om inréttande av 6ppna klagomalsférfaranden, medlingstjanster och
alternativa system for tvistlGsning.

% Nér det géller den specifika frégan om skadestdndsansvar vid multimodala transporter invantar kommissionen
resultatet fran medlemsstaternas ratificeringsprocess av Rotterdamreglerna.
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5.2.1 Kostnadskontroll

Priserna for gransbverskridande paket anses alltsa for hoga, sarskilt for den som sander sma
volymer. | detta avsnitt undersoks |Gsningar som skulle kunna géra leveranstjansterna mer
kostnadseffektiva, vilket skulle innebéra att kostnadssankningarna kan dverforas till dem som
anvander tjansterna.

Kostnadsstrukturerna varierar avsevart mellan operatérerna eftersom geografiska och
individuella faktorer (vikt, volym, tidsaspekter) kan variera. Angivna taxor baseras vanligtvis
pa genomsnittlig vikt, forsakringsnivéer och snabbhet, men dessa motsvarar inte
nodvandigtvis operatdrernas faktiska kostnader®. Leveranser frén foretag till konsumenter,
sarskilt nar det géller paket, anses kostsamma for leverantdrerna. Fordag till 16sningar for att
paketet ska kunna levereras vid det forsta forsoket (exempelvis béttre uppdaterade
adressdatabaser och leveransavisering) kan minska extrakostnaderna. En annan utformning av
leveranserna (exempelvis forbindelsepunkter eller paketkiosker) kan ocksd begransa
leveranskostnaden.

Okad sammanslagning av sma volymer, sarskilt fran smé& och medelstora foretag, maéjliggor
Overgripande kostnadssankningar. En stérre synergi mellan operatorer skulle skapa okad
effektivitet pa en marknad som bygger pa stordriftsfordelar. Vid leveranser dver granserna
skulle det ocksa bidratill att leveranserna flyter smidigare.

Fragor: Mer kostnadseffektiva och konkurrenskraftiga leveranddsningar —
kostnadskontroll

10) Olika mgjligheter kan 6vervégas for att fa kontroll pa kostnader na:

a) Finns det ndgra sarskilt bra exempel pa, eller basta praxis for, aternativa
leveranglGsningar for att minska kostnaderna?

b) Finns det ndgra sarskilt bra exempel p& bésta praxis for att 6ka effektiviteten®?
C) Vilken typ av teknik kan, eller skulle kunna, minska leveranskostnaden?

d) Vad anser ni skulle kunna goras for att undanrgja eller minska nuvarande réttsliga
begrénsningar utan att uppnaendet av underliggande malsattningar riskeras?®

% | kostnadsférdelningssyfte & "vikt, forsakringsnivéer och snabbhet” inte nddvandigtvis det som péverkar
kostnaderna som &r férenade med all postverksamhet (hamtning, transport, sortering och leverans). Férdelningen
av gemensamma kostnader pa de olika postprodukterna sker dessutom med hjap av en allméan fordel ningsnyckel
(exempelvis EPMU — Equi-proportionate mark-up price), dér de olika kostnadsattributen, exempelvis vikt, inte
& direkt relevanta. Det innebdr att en kostnadsberzkning baserad pd ovanndmnda principer for
kostnadsfordelning inte nodvandigtvis astadkommer samma resultat som nér man anvander vikt, eller andra
enskilda egenskaper, i stéllet for kostnad.

S'Exempelvis en dkad nivA av harmonisering av leveransprocess, effektivitetsvinster, konsolidering och
gemensamma lokaler vid lokala logistiknav. Se aven e-fraktinitiativet:
http://ec.europa.eu/governance/impact/planned_ia/docs/2013 move 001 e freight.pdf
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5.2.2 Konkurrenskraftiga men hallbara taxor
Behovet av hallbara taxor

PaketleverantOrer oroas av eventuella kostnadsokningar som kan behtva tas ut genom hogre
priser till konsumenterna. Samtidigt vénjer sig konsumenterna vid erbjudanden om
"fraktfritt”, och resultatet kan bli att de underskattar de faktiska operativa och samhélleliga
leveranskostnaderna.

Storre e-handlare kan tack vare sina volymer forhandla om taxor. Pressen pa operatOrernas
marginaler kan vara betydande, samtidigt som dessa operatdrer behtver godra nya
investeringar for att anpassa sin verksamhet till e-handelns efterfragan.

Begreppet "hallbarhet” for priser inom detta omréde hanfor sig till priser som skulle
aterspegla den faktiska kostnaden for den underliggande tjanst som uppstar bade for
tjansteleverantorer (dvs. trygga langsiktig I6nsamhet) och for samhéllet i stort (exempelvis i
miljdméssigt och socialt hénseende) — dock under forutsdttning att nationella och
gransoverskridande leveransmarknader &r tillrackligt konkurrenskraftiga och dérmed
effektiva

Fragor: Konkurrenskraftiga men hallbara priser — hallbara taxor

11) Hallbar a taxor:

a) Anser ni att den nuvarande avgiftsnivan som konsumenterna far betala for
hemleverans & hallbar pa medellang och lang sikt? Om svaret &r nej, vad bor goras for
att forbéttra situationen?

b) Bor e-detajhandlarens faktiska leveranskostnader godras mer transparenta for
konsumenterna? | safall varfor?

C) Bor e verkliga samhallskostnaderna med leveranser goras mer transparents? | sa fall
varfér? Och hur?

Mer konkurrenskraftiga leveransmarknader

Konsumenterna uppfattar ofta valet av leveransdsningar som mycket begransat pa grund av
bristen pa 6ppenhet och det faktiska — eller upplevda — konkurrenslaget p& marknaden. | vissa
fal kan de relevanta leveransmarknaderna domineras av ett litet antal aktOrer vars
upptradande hindrar e-handlare och konsumenter fran att dra nytta av fordelarna med verkligt
konkurrenskraftiga marknader.

Man skulle kunna tanka sig specifika réttsliga lGsningar i forvag till forman for
konsumenterna genom att gora leveransmarknaderna konkurrenskraftiga pa en hallbar grund.

%2 Se kapitel 4 om det nuvarande regelverket.
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Fragor: Konkurrenskraftiga men hallbara priser — mer konkurrenskraftiga nationella
leveransmar knader

12) Konkurrensniva pa leveransmarknader :

a) Inom vilka marknadssegment eller nationella marknader skulle det behdvas mer
konkurrens?

b) Publicerade prisamforelser skulle innebara okad tydlighet for konsumenter och sma
och medelstora foretag. Hur kan detta genomforas? Vilka for- och nackdelar finns?

13) Tillsyn och reglering:

Regleringsdtgarder i forvag (exempelvis skyldighet till oppenhet, skyldighet att bevilja
atkomst till leveransnétverk och skyldighet att se till att taxorna ar kostnadsbaserade, etc.) for
leverantorer med betydande marknadsinflytande kan leda till mer konkurrenskraftiga
marknader.

a) Vilka marknader borde 6vervagasi detta hénseende?

b) Vilka sarskilda omsténdigheter med gransodverskridande verksamhet kan motivera
kostnadsbegransningar? V.g. specificera.

C) Borde tillsynsmyndigheten ha mer information om operatérernas kostnadsredovisning
for att battre beddma kostnadssituationen fér paket och forsandel ser?

d) Bor tillsynsmyndigheten och/eller konkurrensmyndigheter spela en mer aktiv roll nér
det gdller att ha uppsikt 6ver berdérda nationella marknader eller marknadssegment?

Mer konkurrenskraftiga priser for gransover skridande leveranstjanster

Priser for gransoverskridande tjanster & sarskilt viktiga for konsumenter och e-handlare, i
synnerhet sm& och medelstora foretag. Taxorna varierar stort®®, &ven for order som omfattar
samma slags varor och sands till samma destination. Man behdver darfor hitta |6sningar for
att begransa hur de granstverskridande leveranserna paverkar leveranspriser och undanréja
befintliga klyftor mellan priser for inrikes och gransdverskridande leveranser, nér dessainte &
objektivt motiverade.

% FTI, CIVIC (2011), Eurobarometer, Accenture European cross border e-commerce (2011), YouGov
Psychonomics Mystery Shopping Evaluation of Cross-Border e-commerce in the EU (2009). YoGov
Psychonomics anger att leveranspriset som e-handeln och distansforsédljare tar ut fran konsumenterna i
genomsnitt & dubbelt sA hogt for grénsdverskridande leveranser som for inrikes: Den genomsnittliga
fraktkostnaden for inrikes erbjudanden var 8 euro medan den for gransoverskridande var 16 euro.
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Fragor: Konkurrenskraftiga men hallbara priser — mer konkurrenskraftiga priser for
gransover skridande lever anser

14) Hur kan mer konkurrenskraftiga och dppna gransover skridande taxor inréattas?

a) Ska man |&ta marknadskrafterna avgora taxenivaerna och den grad av 6ppenhet som
e-handlare och konsumenter efterfragar?

b) Skulle 6kad myndighetstillsyn bidratill att uppna hdllbara priser for konsumenterna?

C) Tror ni att tilldmpning av ndgon typ av Ovre prisgrans for gransdverskridande
forsandelser och paket som bestdr av ett enda kolli skulle vara en genomforbar och
effektiv 16sning for att bemdta e-handlares och konsumenters behov? Vilken effekt
skulle en sadan prisgrans fa pa marknadsutbudet och konkurrensen?

5.3 Forbattrad samverkan utmed lever anskedjan

Det kréavs Oppnare och béttre partnerskap for att hantera e-handlarnas behov, béttre forsta vad
som utgor basta logistik och leveranspraxis och effektivt informera konsumenterna om vilka
leveransmdjligheter som finns. Framgangsrika partnerskap inom och mellan dessa tva
sektorer blir avgorande for e-handelns framtid.

5.3.1 Investeringar for att 6ka teknikanvandningen

Ett mer generedllt utnyttjande av sparning skulle stirka kundernas situation s att de kan
bestamma tid och plats for leveransen. Det kommer att 0ka andelen framgangsrika forsta
leveransforsok och darmed minska kostnaderna. Samtidigt f&r e-handlarna lamplig och
relevant information och kan darfor béttre hantera lager, optimera éaterbetalnings- och
returférfaranden och forenkla administrationen.

Fragor: Forbattrad samverkan —investeringar i teknik

15) Nodvandiga investeringsnivaer:

a) | vilken utstrackning & det majligt att pa bade mikro- och makroniva utvardera de
ungefarliga kostnaderna for ett allmant sparningssystem for paket? Vilka viktigaste
parametrar maste beaktas?

b) Vilka specifika pilotprojekt for leverans av e-handelsprodukter skulle kunna gynnas,
eventuellt inom bredare program som syftar till att framja investeringar i informations-
och kommunikationsteknik®?

64 Ramprogrammet for konkurrenskraft och innovation, det operativa programmet "Digital konvergens’, eller
andra initiativ for att utveckla specifik teknik, exempelvis anvandning av uppgifter frén

radiofrekvensidentifiering.
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5.3.2 Uttkade partnerskap mellan e-handlare och leverantorer

Leverantorerna tenderar att inrikta sig pa sina stora kunder med stora volymer och & mindre
intresserade av att satsa pa att marknadsfora sina tjanster till mindre speditorer, &ven om dessa
I princip skulle ha potential att 6ka sin omsattning. E-handlarna & inte heller alltid medvetna
om mdjliga alternativa l6sningar och tillgangliga erbjudanden.

Fraqor: Forbattrad samver kan — utokade partner skap

16) Partner skap och mer samar bete:

a) Kan béttre samarbete mellan e-handlare och leverantérer leda till 6kad samverkan
mellan atgarder? Om svaret & ja, vad kan handlare och leverantorer gora specifikt for
att bygga nya eller forbéttra befintliga partnerskap?

b) Bor tillfallig kapacitet utvecklas parallellt for att hantera toppar? Om ja, hur kan detta
genomforas?

C) Skulle ni behova hjdp fran ndgon som underléttar arbetet eller externa
logistikleverantdrer? Hur kan dessa — nya eller befintliga — tjanster utvecklas och bli
mer kanda och synliga?

5.3.3 Sammanbundna natverk och plattformar

E-handlarna & beroende av att den gemensamma marknaden fullbordas for att leverera varor
som kdpts pa natet. Bristen pa integration och svarigheten att dverfora uppgifter mellan olika
informationssystem &r ett stort hinder mot grénsdverskridande handel®, och det kommer att
behtvas storainvesteringar for att anpassa de nuvarande systemen.

N&r postoperatorer som fraktar varor internationellt utsattes for krav fran flygbolag och
tullmyndigheter om att uppfylla hdgre sékerhetsnormer efter att en allvarlig sdkerhetsrisk
identifierats lyckades de emellertid hitta |6sningar for att [amna de uppgifter som krévdes. En
liknande satsning kan behovas for att e-handelns behov ska tas upp pa ett likartat sitt med e-
handlarna.

Kommissionen har redan inlett en rad demonstrationsdtgarder for att 6ka konkurrensen inom
EU:s transport- och logistiksektor, genom smart anvandning av informationsteknik och
genom att koppla upp i synnerhet smé&féretag till digitala transport- och |ogistikvardekedjor®.

% A ena sidan & det skillnad mellan inhemska och grénsdverskridande 1 T-plattformar, som till och med kan
skilja sig & for de leverantdrer som arbetar gransdverskridande inom EU. A andra sidan finns det information
som kan delas mellan e-handlare och leverantorer for att forbattra kapacitetsplaneringen pa béda sidor.
E-handlare har t.ex. uppgifter rorande produkter som kdpts pé& natet och vet nar och hur mycket som ar fardigt
for leverans. Nar det galler returer kan det vara bra for e-handlarna att f& information om volym och tid for
returer i realtid, vilket mojliggor aktiv kundvérd och effektiv lagerhantering.

% projektet DiSCwise (http://www.discwise.eu/) som skapats av GD ENTR syftar till att kopplaihop berorda
parter genom att hjé padem att ansluta sig till effektiva multimodala leveranskedjor. Projektet gor det mojligt for
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Fragor: Forbattrad samver kan - sammankoppling

17) Battre sammankoppling:

a) Skulle logistikplattformar® for grupper av operatdrer béttre kunna uppfylla e
handlarnas behov? Om ja, hur?

b)  Skulle en arbetsgrupp inom branschen® bidra till att framja innovation och 6ka
anvandningen av ny teknik for att astadkomma béttre sammankoppling? Om ja, hur?

C) Borde forfarandet for att returnera varor (bade inom och utom landet) forbéttras? Om
ja, hur?

d) Ar krav pa samverkan och framjande av ny teknik svéra att uppfylla fér smé& och
medel stora leverantorer? Vilka atgarder kan bidratill att minska dessa svéarigheter?

€) Vilka tre agarder skulle kunna forbattra samverkan 6ver EU:s granser for att
transportera varor som bestéllts p& nétet®? Vad kan goéras snabbt fér att forbéttra
situationen pa kort sikt, vilka initiativ kan tas pa medellang och lang sikt? Och vad
behover goras for att forbattra samverkan painternationell niva?

6. Styrningfor en integrerad europeisk marknad for paketlever anser

Det framtida landskapet for den europeiska e-handeln kommer att formas framfor allt av
leveranskapacitet och ndtverk som kommer att inréttas inom kort. Dessa férandringar och
deras inverkan pa e-handeln behover dvervakas, samtidigt som satsningar pa att framja en
effektiv och hallbar europeisk leveransmiljo for e-handel shestéllningar bor samordnas.

Vissa aktorer har redan plattformar for samordning, till exempel European Parcel Group™
som sammanfor vilande postoperatorer. Nar det géller tillsynsmyndigheter syftar Europeiska

dem som tillhandahaller och anvander transport- och logistiktjanster, sarskilt sméforetag, att enklare deltai
planering och genomférande av transporter och utnyttja hallbaras transportalternativ.

%" Det idealiska skulle vara att dessa plattformar effektiviserar e-handelns leveranser, innehéller logistiktjanster
med delade informationssystem, forbéttrar samordningen och anvander ett gemensamt eller éverenskommet
transportforetag for leveranser (begransar miljopaverkan och underléttar behandling av returer och hantering av

lager).

% Ett exempel pa en sddan arbetsgrupp var den tidigare US Mailing Industry Task Force som bildades pa 1990-
talet och sammanférde hogre tekniktjansteman fran viktiga industriintressenter for att hitta innovativa och smarta
[6sningar for béttre postleveranser.

% For narvarande anger cirka 30 % av képarnai Storbritannien att de handlar varor frén utlandska webbplatser
(aven utanfor Europa). Genomsnittet for gransbverskridande handel pa nétet inom EU ligger pacirka 10 %. Mot
den bakgrunden blir vikten av att komma dverens om europeiska och internationella normer och trygga en hdgre
grad av uppkopplingsmajligheter tydlig, sarskilt for smé och medelstora foretag som paverkas oproportionerligt.

0 Sefotnot 17.
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gruppen av tillsynsmyndigheter for posttjanster” till att underl&tta samordning och samarbete
mellan fristdende tillsynsmyndigheter och se till att direktivet om posttjanster tillampas
konsekvent. For narvarande tacker deras verksamhet och uppdrag inte e-handelns hela
spektrum. Nya forum kan vara viktiga for att bygga upp en gemensam europeisk
leveransmarknad for e-handel.

Mer riktat samarbete, tillsyn och genomférande krévs for att samordningen av anstréngningar
ska framja leveranssektorn inom e-handeln. Det kommer att underlétta satsningen pa att
forbéattra leveranserna av varor som bestéllts pa natet.

Fragor: Styrning

18) Finns det omraden som branschen skulle kunna taitu med effektivt for att ta upp de fragor
som kartlagts i den har gronboken? Hur skulle det kunna ske™? Hur kan bade e-handeln
och leverantdrernas sammansl utningar goras delaktiga?

19)Hur bor nuvarande styrningsaspekter p& standardisering och samverkan”™ hanteras?
Behover foretradare for e-handeln, sarskilt sma och medelstora foretag och konsumenter,
gobras mer delaktiga?

7. Uppfdljning och nasta steg:

Samtliga bertrda parter uppmanas att |amna sina synpunkter pa ovanstaende fragor. Bidrag
sénds senast den 15 februari 2013 till foljande adress:

markt-delivery@ec.europa.eu

eller

European Commission

DG Internal Market and Services
On line and postal services unit
Rue delaLoi, 200

1049 Brussels

Belgien

™ K ommissionens beslut 2010/C217/07.

2 Till exempel framjande av basta praxis, partnerskapsavtal, uppférandekoder, normer fér elektronisk
uppgiftsdverforing, markning, adressdatabaser och utveckling av en europeisk leveransmarkning.

" For narvarande hanteras standardiseringsfrégor inom Europeiska standardiseringskommitténs tekniska
kommitté for posttjanster, och driftskompatibilitetsfrégor bland postoperatorer skéts av European Parcel Group.
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Du behover inte svara pa alla fragor som tas upp har. Ange darfor tydligt vilka frégor dina
svar gdler. Ge om mdjligt specifika argument for eller emot de alternativ och metoder som
tas upp. | ditt bidrag vill vi ocksa géarna att du tar stallning till huruvida det finns andra fragor
som behdver tas upp om vi vill skapa en integrerad marknad for paketleveranser i EU.

Svaren kommer att offentliggtras pa webbplatsen for GD Inre marknaden och tjanster, savida
annat uttryckligen begérs av sekretesskal.

Som uppfoljning till gronboken och pa grundval av inkomna svar kommer kommissionen att
under varen 2013 utarbeta en fardplan for att fullborda den inre marknaden for paket.
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