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1) Utveckla e-handeln genom férbittrade leveranstjéinster

E-handel dr en av de viktigaste faktorerna nir det géller att dka Europas vilstand och konkurrenskraft
och har stora mdjligheter att bidra till ekonomisk tillvaxt och sysselsattning. Mellan 2013 och 2016
vantas e-handeln na en arlig tillvaxttakt pa mer dn 10 % i hela EU.

Anvindningen av e-handel varierar kraftigt mellan olika medlemsstater. Ar 2012 képte 82 % av
internetanvidndarna i Storbritannien nagot pa natet, medan motsvarande siffra i Ruménien bara var
11 %. Den grinséverskridande e-handeln i EU véxer l[dngsammare dn e-handeln inom landerna: 54 %
av internetanvandarna i EU handlade online av e-handlare i sitt eget land 2012, medan bara 14 %
handlade av e-handlare i ett annat EU-land®. En liknande situation géller féretag: 14 % av alla foretag
salde via natet inom landet, men bara 6 % salde till andra EU-lander?

| Europeiska kommissionens meddelande om e-handel och i andra EU-initiativ® har den fysiska
leveransen® av varor som bestills via natet ringats in som ett av de omraden som har storst
betydelse for att e-handeln ska kunna véxa. E-handlares leveranstjanster ar en av de grundldggande
faktorerna vid konsumenternas beslut att handla av dem. Leverans och retur av produkter tillhér nu
de tio viktigaste fragorna for e-képare och e-handlare i EU®. | kommissionens grénbok i november
2012 om “en integrerad marknad for leverans av paket i syfte att framja e-handeln inom EU”
faststdlldes de viktigaste problem som maste &tgérdas. Sarskild tonvikt lades vid gransodverskridande
leverans av paket®, sm& och medelstora foretags behov samt mindre utvecklade och mindre
tillgdngliga regioner. Det argumenterades for att e-handeln ska vara tillginglig for alla invanare och
for alla féretag, oavsett storlek och ort.

Efter antagandet av gronboken har ett brett samforstand vuxit fram bland alla berérda parter, bade
om de iakttagna problemen och det akuta behovet av att ta itu med dem. Leverantérer, e-handlare
och konsumentorganisationer har deltagit i konstruktiva diskussioner pa olika specialkonferenser och
i andra forum. Manga operatérer har bérjat utveckla lsningar som battre skulle kunna motsvara
kundernas forvantningar.

! Eurostat lisoc_ec_ibuy]]- 2012.

? Eurostat [isoc_ec_eseln2] -2011, uppdaterat i december 2013.

* Meddelande om e-handel, KOM(2011) 942 slutlig; Resolution (P7_TA(2010)0320) av den 21 september 2010 om

fullbordandet av den inre marknaden for e-handel; Europeiska unionens rads slutsatser av den 31 maj 2012 om den digitala
inre marknaden och styrning av den inre marknaden; EESK:s yttrande INT 674 fran mars 2013 om grénboken; Resolution
(P7_TA-PROV(2012)0468) av den 11 december 2012 om att fullborda en inre e-marknad (2012/2030(IN1)).

* Detta initiativ omfattar drfor inte elektronisk “leverans” (t.ex. elektroniska biljietter, e-bdcker).

® Consumer market study on the functioning of e-commerce and Internet marketing and selling techniques in the retail of
goods, Undersékning for Europeiska kommissionens rdakning, GD SANCO, 2011; European Cross-border E-commerce,
Accenture for the European Retail Round Table, 1/2012.

®| denna férdplan anvénds beteckningen paket fér alla féremal (med undantag for livsmedel) som bestills pd nitet och
levereras till konsumenten. Paket definieras i vid mening ach inbegriper alla féremal som viiger mellan 100 gram och 30 kg.



Genom denna fardplan vill kommissionen se till att konkreta forbattringar gors s& snabbt som
méjligt. Atgarder kravs for att e-handlare och konsumenter ska kunna utnyttja hogkvalitativa och
lattillgangliga tjdnster till 6verkomliga priser for paketleveranser 6ver landsgrinserna. Hansyn méste
tas till de sma och medelstora foretagens och de mindre utvecklade eller mindre tillgéngliga
regionernas behov (inklusive de yttersta randomradena’). Fardplanen bygger pa de framsteg som
redan gjorts sedan antagandet av gronboken och syftar till att visa och bereda vigen i riktning mot
tre huvudmal:

e Storre 6ppenhet och mer information for alla aktorer i e-handelns vardekedja
e Tillgdngligare leveranslésningar med hogre kvalitet och till 6verkomligare priser
e Béttre klagomalshantering och 6kade gottgtrelseméjligheter fér konsumenterna

| fardplanen far de olika aktdrerna sérskilda uppgifter och ansvarsomraden. Kommissionen kommer
att underltta denna samarbetsprocess genom sarskilda forum och seminarier, och kommer att folja
utvecklingen noga. Den kommer att gbra en beddmning efter 18 manader fér att avgéra om det
kravs ytterligare atgarder.

2) En ofulistindig marknad for paketleveranser éver landsgriinserna

De storsta problemen fér konsumenter och e-handlare

Svaren pd samrddet om grénboken®samt sirskilda undersékningar, studier och seminarier har
bekriftat att leveranserna dr en nyckelfaktor i e-handelns dvergripande utveckling. Andd motsvarar
leveransernas hastighet, kvalitet, tillférlitlighet och kostnader inte alltid konsumenternas och e-
handlarnas fdrvantningar och behov. ® Leveransproblem stir for huvuddelen av de
konsumentklagomal om grénsoverskridande internettransaktioner som néatverket av europeiska
konsumentcentrum mottar. En undersdkning som nyligen utférts av Copenhagen Economics
bekraftar att leveransrelaterade problem markant paverkar huruvida e-kdpare slutfér sina inkép eller
avbryter férsoken att kdpa pa natet.*

De viktigaste problem som iakttagits kan sammanfattas som féljer:

7 Fragans vikt for de yttersta randomradena betonades i Solbesrapporten. Kommissionens meddelande fran juni 2012 om
de yttersta randomradena erinrade om att det dr nodvandigt att ta hansyn till de yttersta randomradena i alla férslag som
ar kopplade till den digitala inre marknaden.

8 [Link to Summary report Green Paper consultation].

% Se t.ex. 2011 &rs Consumer market study on the functioning of e-commerce and internet marketing and selling techniques
in the retail of goods {for Europeiska kommissionens rakning, GD SANCO).

10 Copenhagen Economics (CE), A study on the state of play of EU parcel markets with particular emphasis an e-commerce,
2013, undersokning for Europeiska kemmissionens rakning, s. 19.




o Konsumenterna vet ofta inte vilka leveransalternativ de har tillgang till, ndr och hur paketen
kommer att levereras till dem, och hur de kan returnera dem om de sa 6nskar. De klagar pa langa
leveranstider och brist pd information om leveransgangen. Priserna for gransoverskridande
leveranser, och leveranser till landsbygdsomraden eller avidgsna omraden, anses ofta vara allt
fér hoga. De klagar pé produkter som &r skadade eller inte levereras alls, och pa att fel produkter
leveraras. De dr ocksd ofta omedvetna om de klagomals- och gottgdrelsemdjligheter som finns
om nagot blir fel.

e E-handlare, sarskilt mindre foretag, far inte tillrdckligt med information om de leveranstjinster
som de kan utnyttja. De har ocksd ett begrdnsat urval av och begrénsad tillgdng till
leveranslosningar med den kvalitet (t.ex. sparningsfunktioner, alternativa leveransldsningar for
den sista strackan) och de dverkomliga priser som kravs.

E-handlarna star ocksa under tidspress. Féretagens 6verlevnad ar beroende av leveranssektorns
férmaga att leverera till 1ag kostnad och pa ett bekvamt sétt. Detta géller sarskilt mindre aktérer
pa e-handelsmarknaden. Pa grund av lagre volymer har de inte tillrdcklig férhandlingsstyrka for
att f3 stora rabatter fran leverantdrerna och har darfér mindre gynnsamma leveransalternativ.
Samtidigt saknar de kapacitet att investera i egna leveransndt. | en miljo som praglas av
stordriftsférdelar kan de inte vara konkurrenskraftiga i férhailande till storre e-handlare.

Leverantdrerna maste finna |dmpliga satt att uppfylla sina kunders skiftande férvantningar, och
samtidigt ta hansyn till de utmaningar som t.ex. de héga kostnaderna for den "férsta” och den ”sista”
strackan, eller momsundantaget for offentliga posttjénster. Gransoverskridande leveranser paverkas
av ett stort antal ytterligare regleringsmassiga och administrativa krav, bl.a. tull*® och den bristande
driftskompatibiliteten mellan budfirmor (t.ex. vad géller sparning eller gemensamma
markningssystem).

Den skiftande regleringsmiljon

Det regelverk for posttjanster som faststills i direktivet om posttjinster ** (nedan kallat
postdirektivet) &r framst inriktat pd brevijinster och skyddet av de samhillsomfattande
posttjinsterna i medlemsstaterna. Andd ir ett antal bestimmelser relevanta fér paketleveranser,
sdrskilt inom ramen fér kraven pa samhalisomfattande tjdnster. | praktiken omfattas (endast) 5-10 %
av de grdnsoverskridande paketleveransflddena av bestdmmelserna om sambhillsomfattande
tjdnster, eftersom postdirektivets minimikrav endast omfattar grundldggande pakettjénster eller s.k.
pakettjanster over disk — ailtsd huvudsakligen pakettjanster mellan konsumenter (C2C). | artikel 3 i
direktivet redogors for minimikraven for samhalisomfattande tjdnster, men medlemsstaterna kan ga

| denna fardplan avses med begreppet “e-handlare” varje aterforséljare som saljer atminstone en del av sina varor online
och darfor behver leveranstjanster for att genomfora sadana transaktioner.

2 Tullfrdgorna behandlas i samband med utarbetandet av genomférandebestdmmelserna fér den moderniserade
tullkodexen och momsfragorna i samband med den pagdende 6versynen av mervirdesskatten. Ingen av dessa aspekter tas
specifikt upp i denna fardplan eftersom de faller utanfar dess tillampningsomrade.

3 Direktiv 97/67/EG, andrat genom direktiven 2002/39/EG och 2008/6/EG, EUT L 52, 27.2.2008, s. 3.



langre d@n dessa krav. Dessutom giller allminna bestimmelser om konsumentskydd eller insamling
av statistiska uppgifter ocksa foér paketleveranstjdnster som alla leverantérer, ocksa postoperatérer,
tillhandahaller utanfér de samhalisomfattande tjansternas tillimpningsomrade. | bérjan av 2014
kommer Europeiska kommissionen att offentliggéra en genomféranderapport med en bedémning av
postdirektivets andamalsenlighet och relevans mot bakgrund av en marknad i snabb férandring.

Fréan och med den 13 juni 2014 kommer de europeiska konsumenterna dessutom att kunna dra
fordel av genomforandet av direktivet om konsumenternas rattigheter som avsevirt kommer att
férbattra informationen och 6ppenhet i fraga om e-handel. Detta rér sarskilt avskaffandet av dolda
avgifter och pristransparens for distansavtal och avtal utanfor fasta affirslokaler, béttre
aterbetalningsratt (t.ex. dterbetalning av leveranskostnaderna) och tydliga krav pd information om
kostnaderna for att returnera kopta foremal om man &ngrar sig. De nyligen antagna rittsakterna om
alternativ tvistlosning och tvistlosning online kommer att ytterligare forbattra mekanismerna for
tvistlésning.

Milj6- och transportaspekterna ar viktiga for en hallbar utveckling av leveranstjansterna och fér att
minska de hoga kostnaderna fér den ”"férsta” och “sista” strickans tjanster.” Alla atgirder som
foéreslas i denna fardplan bér vara helt férenliga med sammanhérande initiativ, sarskilt inom ramen
fér 2011 ars vitbok om transport'® och eventuella uppféljningsinitiativ (t.ex. initiativet om e-
transport), eller atgarder fér stadslogistik, planering for hallbar rérlighet i stader, lagstiftning om |uft
{buller/kvalitet), samt initiativ om tullférfaranden.

Nér det giller de sociala aspekterna har e-handelns krav i fraga om flexibilitet, kapacitet och
komplexitet betydande konsekvenser for anstéllningsvillkoren. Innovation i budfirmor och nya
affdrsmodeller kan krava fordandringar i frdga om arbetstillfdllen och kompetens. Arbetsmarknadens
parter spelar en viktig roll for att garantera trygga anstéllningsvillkor. P& EU-niva haller olika projekt
och program® p& att utvecklas som kommer att vara en del av den regelbundna dialogen inom den
europeiska kommittén fér dialog mellan arbetsmarknadens parter om posttjanster, vid sidan av
rapportering och frimjande av basta praxis.

Behovet av atgdrder bortom regelverket

 Direktiv 2013/11/EU, direktiv om alternativ tvistlésning vid konsumenttvister, EUT L 165, 18.6.2013, s. 63; férardning {EU)
nr 524/2013, férordning om tvistlésning online vid konsumenttvister, EUT L 165, 18.6.2013, s. 51.

% Se j detta sammanhang dven de gemensamma slutsatserna om miljéfragor frén den europeiska kommittén for dialog
mellan arbetsmarknadens parter om posttjdnster, 4/4 2013.

8 vitboken Férdplan for ett gemensamt europeiskt transportomrade — ett konkurrenskraftigt och resurseffektivt
transportsystem.

7 5e de gemensamma forklaringarna fran de europeiska arbetsmarknadsparterna inom branschen {PostEurope och UNI
Europa Post & Logistics) om utvecklingen av postsektorn i Europa och deras pagiende arbete med att matcha kompetens
och arbetstillfillen inom den europeiska postsektorn, som stéds av kommissionen. Meddelandena En agenda fér ny
kompetens och arbetstillfillen. EU:s bidrag till full sysselsattning (KOM(2010)682 slutlig) och Att skapa férutsdttningar fér
en dterhiimtning med 6kad sysselséttning (KOM(2012)173 slutlig).




Det befintliga EU-regelverket tacker dock inte alla de problem som anges ovan. Bristen pa
driftskompatibilitet mellan leverantérerna &r i sjdlva verket mycket mindre en foljd av splittrade
regler dn av de traditionella driftsstrukturerna. De traditionella postmarknaderna (fér brev) har alitid
praglats av inhemsk trafik, och driftsprocesserna, &ven |T-systemen, har optimerats med
utgangspunkt frdn den inhemska situationen. Tidigare bestod de granséverskridande flédena framst
av brev och postdirektivet har bidragit till att kvaliteten pa dessa fidden har hojts betydligt med
tiden. Diremot har de gransoverskridande paketflddena (sarskilt mellan féretag och konsument —
B2C) inte spelat nagon stérre roll fére e-handelns uppkomst.

Den vixande efterfragan pa hogkvalitativa och 6verkomliga gransoverskridande B2C-pakettjanster ar
darfér en ny utmaning for traditionella postoperatérer, och samtidigt en av de mest lovande
tillvdxtmarknaderna i en situation med stadigt sjunkande brevvolymer. Dessa operatérer ar fér
narvarande i fird med att stilla om sina processer i riktning mot effektiva och sparbara
(gransoverskridande) paketleveranstjanster som dnda har éverkomliga priser.

Privata paket- och expressoperatérer beh6ver ocksa anpassa sig till den snabba tillvixten av B2C-
transporter som bygger pa e-handel, bade nationellt och over granserna. Dessa operatérer — som
fortfarande dominerar de internationella paketmarknaderna — behdver i synnerhet anpassa sin
verksamhet som &r inriktad pa féretagsleveranser (B2B) till de enskilda kundernas behov, investera i
sorteringskapacitet, detaljistnat och system for paketretur.

Denna fardplan avser darfor att stimulera (de redan pagdende) forbattringarna av affarsmodellerna,
och darmed ocksa konkurrensen mellan de olika aktérerna pa leveransmarknaden, till forman for e-
handlarna, slutkunderna och ekonomin i stort.

3} vigen framat: En firdplan med atgdrder fér de ndrmaste 18 minaderna

En branschstyrd process

De gransoverskridande paketleveranser som bygger pa e-handel kdnnetecknas av snabb tillvaxt och
innovation, men det finns ocksd tecken pd vissa marknadsmisslyckanden, t.ex. i frdga om
asymmetrisk information. Ett av fardplanens syften ar att hitta en balans mellan marknadskrafternas
formaga att astadkomma effektiva l6sningar och hansynen till viktiga samhallsintressen, exempelvis
att e-handeln dven ska vara tillganglig for svagare aktorer, t.ex. sma och medelstora féretag och
boende i avlagsna omraden eller landsbygdsomraden.

Sedan ett antal tydliga mal av allmant intresse pekades ut i 2012 ars gronbok har en grupp
postoperatorer och International Post Corporation (IPC) nyligen gjort en rad ataganden pa vissa av
dessa omraden (dvs. battre information till e-handlare, effektiva returlésningar, sparningsfunktioner
for lattare paket, forbdttrad markning och battre uppkopplad hantering av konsumentklagomal).

Kommissionen vdlkomnar dessa ataganden eftersom de tycks 6ka mojligheterna att komma till ritta
med flera av de problem som tas upp bade i gronboken och i denna fardplan. Kommissionen kommer
att noga overvaka och bedéma forverkligandet av dessa ataganden och i vilkken utstrickning de
faktiskt tillgodoser e-handlarnas och deras kunders behov och forvantningar. Det bor noteras att

6



dessa ataganden, dven om de ar relevanta, inte avser alla de problem som pekas ut i denna firdplan,
och inte heller binder eller omfattar alla operatérer i paketleveransbranschen. | sin slutbedémning
kommer kommissionen ocksa att undersoka i vilken man de I8sningar som genomfoérts inom olika
delar av leverantdrsbranschen garanterar en tillricklig grad av sammankoppling med andra aktérer
pa marknaden (t.ex. via 6ppna standarder och/eller icke-diskriminerande tilltride) s& att e-handlarna
far tillgang till effektiva gransdverskridande leveranstjinster.

Det &r ocksd uppenbart att vissa av de ovanndmnda maélen inte kan uppnés av leverantdrerna pa
egen hand. E-handlarna, liksom medlemsstaterna och deras tillsynsmyndigheter, méaste vidta
kompletterande atgarder (sjalvreglering).

Genomférande, évervakning, uppféljning

| ndra samarbete med alla dessa aktérer kommer kommissionen att verka for att de olika
arbetsfléden som beskrivs ovan genomfors sa snabbt och effektivt som mojligt.

Under genomférandet kommer kommissionen att vidta ett antal férenklingsatgarder. E-handlarnas
och konsumenternas behov och férvantningar ar av central betydelse for denna fardplan.
Kommissionen kommer darfér att i ndra samarbete med dem verka fér att alla l6sningar som
utvecklats i samband med denna fardplan &r s relevanta fér dem som maéijligt. | detta sammanhang
kommer Postal User Forum, som kommissionen organiserar varje ar, att spela en s#rskilt viktig roll.

Med tanke pad de atgdrder som drivs pad av branschen kommer kommissionen att underldtta och
overvaka framstegen genom att anordna sérskilda seminarier. Alla potentiellt berérda och
intresserade leverantorer, experter pa leveransverksamhet och foretradare for e-handlare och
konsumenter kommer att fa delta i seminarierna. Genom seminarierna kommer kommissionen att i)
se till att alla berérda parter ar delaktiga i processen, ii) forséka nd enighet om exakt vilka uppgifter
som ska utforas, och iii) bedéma de framsteg som gjorts.

Nar det giller de atgdrder som berér medlemsstater, tillsynsmyndigheter och
konkurrensmyndigheter kommer kommissionen att anordna regelbundna diskussioner vid métena i
Europeiska gruppen av tillsynsmyndigheter for posttjdnster, den medlemsstatskommitté som
inrdttats enligt postdirektivet, och den expertgrupp som inrittats enligt e-handelsdirektivet. Aven
fortsdttningsvis kommer regelbundna méten och informationsutbyten att genomféras med
arbetsmarknadens parter och sédrskilt med den europeiska kommittén for dialog mellan
arbetsmarknadens parter om posttjanster i fraga om de sociala och miljdmassiga aspekterna samt
om transportrelaterade fragor i ett bredare sammanhang.

Kommissionen kommer att &vervaka utvecklingen under en 18 manadersperiod fran
offentliggérandet av denna fardplan. Om vissa atgarder inte har slutférts vid periodens slut, eller om
de inte har visat sig vara tillrdckligt verkningsfulla mot bakgrund av de faststdllda mélen, kommer
kommissionen att éverviga lampliga korrigerande eller kompletterande atgarder for att avhjalpa
marknadsmisslyckanden.



Alla atgdrder som kommissionen foresldr i detta dokument éverensstimmer med och &r férenliga
med den géllande flerariga budgetramen {2007-2013) och den nya budgetramen (2014-2020). Ingen
av atgdrderna paverkar tillimpningen av EU:s konkurrensregler. Medan de flesta av atgarderna ar
inriktade pa aspekter som rér leveranser mellan foretag och konsumenter, kan vissa ocksa tillimpas
pa leveranser mellan foretag.

Mal I: Stérre Sppenhet, mer information och ékat informationsutbyte for alla aktorer i e-handelns
vardekedja

Konsumenten &r ”initiativtagare” till alla ink6p pa natet, men kan inte nédvandigtvis kontrollera
leveransen av bestilida varor. Detta beror pa att leveransen grundar sig pa ett avtal mellan e-
handlaren och leverantéren. Genom att ge tillrdcklig, tydlig och heltdckande information om den typ
av tjdnster som tillhandahalis och deras omfattning kan man stilla konsumenternas farhagor om
leveransen. Om direktivet om konsumentréattigheter genomférs fullt ut kommer konsumenterna i
synnerhet att f& mycket battre prisinformation (t.ex. for returer). Trots det &r det en god idé fér e-
handlare att ga langre d@n de lagstadgade informationskraven nér kunderna sa dnskar.

E-handlarna maste svara pa konsumenternas férvantningar inte bara i informationshanseende, utan
ocksa genom att erbjuda enkla och tillforlitliga transporttjanster till 6verkomliga priser. Det finns
redan ett antal lampliga leveransldsningar pd marknaden, men de ar ofta okdnda for e-handlarna,
sarskilt de sm3 och medelstora foretagen.”® E-handlarna behdver battre information om tillgéngliga
leveranstjanster, alternativa leverantérer, férmedlingsmajligheter och mellanhinder, samt centrala
resultatindikatorer (fér hastighet, returmajligheter, taxenivaer osv.).

Samtidigt maste den Overgripande informationen férbattras om de (gridnséverskridande)
marknaderna fér paket och tjanster. Det rader f6ér narvarande brist pd o©ppenhet pa
paketleveransmarknaden. Tillsynsmyndigheterna och andra behériga organ har inte tillgang till
uppgifter om paket, sirskilt om volymer, taxor och terminalbetalningar®, eftersom postoperatérerna
inte offentliggdr eller lamnar ut uppgifter som inte omfattas av skyldigheten att tillhandahalla
samhallsomfattande tjdnster (avseende paket). E-handelns snabba utveckling stéller dock krav pa
stérre &ppenhet om (grénsoverskridande) paketfléden, vilket skulle méjliggdra @ndamalsenliga
tillsynsramar, tydliga marknadsdefinitioner och en dvervakning av om konkurrensen sker pd lika
villkor.

*® Se FTI, Study on cross-border parcel delivery, 2011.

* Leverantérer som inte anvinder ett integrerat distributionsndt maste ersdtta en leverantér i det mottagande landet fér
att denne ska behandla och Gverlamna varan. Detta ersattningssystem kallas i detta dokument for terminalbetalningar {jfr
terminalavgifter som utgor liknande ersattning fér brevtjédnster; i Varldspostunionens system anviinds istéllet fér
terminalbetalningar begreppet avgiftsandel fér ankommande ytpost).




Etablerade budfirmor samt nya marknadsaktérer behéver en férutségbar regleringsmiljé. Nyligen
gjorda undersékningar och rapporter®® samt bidrag till gronboken har bekréftat att det fortfarande
finns intrddeshinder pa vissa postutldmningsmarknader. Alternativa postoperatérer samt e-handlare
hdvdar att det finns utrymme for foérbattringar nir det giller tillimpningen av postdirektivet.
Tilldmpningen av de nationella bestimmelserna for genomférande av direktivet om posttjanster &r i
hég grad inriktad pa tillhandahallandet av brevtjinster och pa att garantera tillhandahallandet av
samhdllsomfattande  tjdnster. De  nationella  tillsynsmyndigheterna, de  nationella
konkurrensmyndigheterna och kommissionen maste kunna kartlégga problem med regelverket och
snedvridningar av konkurrensen pa paketleveransmarknaderna och vid behov vidta korrigerande
atgdrder. Konkurrensproblem kan t.ex. uppsta till féljd av missbruk av marknadsinflytande, sdsom
olagliga korssubventioner, omotiverat héga priser (dvs. i strid med principerna i artikel 14.3 b iv i
postdirektivet), underprissattning for (granséverskridande) paketleveranser eller omotiverad vigran
att ge tillgang till leveransnat eller deras vésentliga delar (t.ex. adressdatabaser).

Enligt artikel 22a i postdirektivet ska medlemsstaterna se till att tillhandahallare av posttjinster
l&dmnar alla uppgifter sarskilt till de nationella tillsynsmyndigheterna, inklusive ekonomiska uppgifter
och uppgifter om tillhandahéailandet av samhalisomfattande tjénster, fér att sikerstilla forenlighet
med direktivet och for klart definierade statistiska syften. Tillimpningen av denna artikel &r inte
begrdnsad till samhdllsomfattande tjanster utan den kan ocksd anvindas till att inbegripa
information om andra postférsandelser (paket). Den &r inte heller strikt begrdnsad till utsedda
tillhandahallare av samhéllsomfattande tjanster. Enligt punkt 3 i artikeln ska medlemsstaterna
sdkerstdlla att de nationella tillsynsmyndigheterna pa begiran ldmnar sddana anvindbara och
relevanta uppgifter till kommissionen som krévs fér att den ska kunna utfdra sitt uppdrag enligt detta
direktiv. Medlemsstaterna bor utnyttja detta fullt ut for att se till att det rader éppenhet pa alla
paketleveransmarknader. Kommissionen kommer att stédja medlemsstaterna nir de utformar en
statistisk ram som omfattar alla relevanta paketuppgifter. Detta arbete kommer att utféras i nira
samarbete med Europeiska gruppen av tillsynsmyndigheter for posttjdnster, som redan har bérjat ta
stdllning till en gemensam metod for statistikinsamling som alla nationella tillsynsmyndigheter skulle
tilldmpa.

Atgird 1: Forbattra informationen till konsumenterna om egenskaperna hos och kostnaderna
for de olika leverans- och returldsningar som erbjuds pd e-handlarnas webbplatser

E-handlarna bér:

o Ge lattbegriplig information om alternativ fér leverans och retur. Informationen ska
omfatta de olika leveransalternativens alla relevanta egenskaper (sérskilt betrdffande
leveransperiod, eventuella sparningsmojligheter, olika alternativ for den sista strackan
samt taxor for leverans och retur), och motsvarande taxor. Detta mal kan bland annat
uppnas genom féljande atgarder:

x WIK, The role of Regulators, 2011; Study on the main developments in the postal sector, 2013.



- Genom att under de féljande 18 manaderna anta en (frivillig) uppférandekod eller kod
for god praxis som e-handlarna utformar och foljer. Koden bor inriktas pd hur
heltdckande informationen om leverans och retur dr och hur den presenteras, och
samtidigt garantera att hansyn tas till mindre e-handlares sérskilda behov och
begrénsningar: Aven om mindre e-handlare kanske upplever det som en utmaning att
tillhandahalla sddan information, torde det ligga i deras eget intresse att tillhandahalla
ett minimum av viktiga uppgifter, om de vill vinna (potentiella) kunders fortroende.

- Genom att inbegripa relevanta leveranskrav i utformandet och tilldmpningen av e-
handelns fortroendemarkningar.

- Genom att inbegripa olika alternativa metoder for konsumenterna att ge e-handlare
aterkoppling om sina erfarenheter av leveransen.

Kommissionen kommer att:

e Organisera sdrskilda moten med e-handlare och konsumentféretradare for att stédja detta
arbete och bedéma framstegen.

Atgird 2: Forbattra informationen till e-handlarna om de leveranstjinster som stir till deras
forfogande

Med beaktande av potentiella samverkansvinster med befintliga strukturer och relaterade initiativ
som t.ex. kommissionens e-transportinitiativ?,

bér leverantérerna och e-handlarna (gemensamt):

e Utarbeta en gemensam definition av grundldggande begrepp och egenskaper som ror
leveranstjanster och som grundar sig pd konsumenternas behov snarare &n pa
logistikprocesser. Den skulle t.ex. kunna omfatta paketens dimensioner (storlek, vikt),
leveranstid (hastighet) eller olika tilldggstjdnster (t.ex. i fraga om sparning,
forsakringar osv.), och skulle hjdlpa bade e-handlare och konsumenter att jamfora
erbjudanden och géra valgrundade val.

e Garantera bdttre tillgdng till information for e-handlare pa nationell och
gransoéverskridande niva. Informationen bér omfatta leveranslosningar i EU:s
medlemsstater och avse leveranstid (hastighet), taxor, returméjligheter, allménna
villkor for tillgangen till dessa tjdnster osv.). Den bor omfatta de tjanster som
tillhandahalls av alla relevanta aktorer, inklusive alternativa leverantorer, férmedlare,

* Kommissionens e-transportinitiativ; http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-
efreight/background.pdf, se dven 1PC:s nyligen framlagda initiativ som némnts ovan (avsnitt D).
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férmedlare av pakettjanster och andra mellanhénder osv. Detta mal kan uppnés bl.a.
genom féljande:

- Webbverktyg for jamforelse (av priser och/eller tjdnster).

- Plattformar (webbportaler), ddr e-handlare far tillgdng till allmdnt tillginglig
information med ett minimum av uppgifter och information i enlighet med ovan.

Presentationsverktygen bor vara oppna och tillgdngliga for alla e-handlare, och alla
leverantorer eller melianhander bor fa presentera sina tjanster med hjalp av detta verktyg
som bygger pa icke-diskriminerande tillgdng. Dessa verktyg boér ta hidnsyn till
konsumentaspekten.

Branschen uppmuntras att ta hdnsyn till de standarder som tagits fram i samband med e-
transportinitiativet, eftersom de ligger till grund for utvecklingen av liknande webbverktyg,
t.ex. planeringsverktyget for multimodala godstransporter.

Kommissionen kommer att:

e Organisera sdrskilda moéten och seminarier for att sammanféra alla berérda parter,
bl.a. privata leverantorer; tydligt klargora vilka resultat som férvintas (dven en
tidsplan) och bedéma gjorda framsteg.

e |nrikta dagordningen for det arliga Postal User Forum pa en bedémning av de framsteg
som gjorts,

Atgird 3: Oka oppenheten pd marknaderna fér (gransoverskridande) leveranser samt om
leveranstjdnster och kvalitetsstandarder pa grundval av direktivet om posttjénster

Medlemsstaterna bér:

o Utifrdn det forberedande metodarbete som redan bedrivs av Europeiska gruppen av
tillsynsmyndigheter for posttjanster, definiera en klar statistisk ram utifran artikel 22a
i postdirektivet, som gor det mdjligt fér nationella tillsynsmyndigheter att samla in
relevanta marknadsuppgifter om inhemska och internationella paketfléden fran alla
tillhandahdllare av posttjanster som &r verksamma pa B2C- och B2B-
paketmarknaderna, inklusive mellanhander, formedlare och alternativa operatdrer.
De uppgifter som ska samlas in boér atminstone inbegripa volymer, taxor,
terminalbetalningar, erbjudna tjanster, allmdnna villkkor for tillgéng till tjansterna och
kvalitetsstandarder.

e Vidta atgarder for att sikerstdlla att anvandare och leverantdrer av posttjanster
regelbundet och pa ett Oppet satt far tillrackligt detaljerad information om de
sdrskilda inslagen 1 de samhillsomfattande tjdnster som erbjuds av
tillhandahallaren/tillhandahaliarna av samhallsomfattande tjénster, sdrskilt nar det
géller grundidggande pakettjanster. Utsedda tillhandahallare av samhéllsomfattande
tjdnster bér ge en klarare bild av de olika paketleveransldsningar som ingar i
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tillhandahallandet av samhallsomfattande tjanster, samt tjdnsternas egenskaper,
inklusive taxor.

De nationella tillsynsmyndigheterna bér:

e Varje &r offentliggéra relevanta marknadsuppgifter om inhemska och internationella
paketfléden frdn alla tillhandahallare av posttjdnster som &r verksamma pa
marknaderna fér paketleveranser mellan foretag och konsument respektive mellan
féretag, inklusive mellanhdnder, férmedlare och alternativa operatérer.

Parallellt med detta kommer kommissionen att:

¢ Inleda en undersékning om krav pa och verktyg for att fraimja dppenhet, t.ex. genom
att inrdtta en resultattavla dver leveransresultat.

e Behandla utvecklingen och problemen nidr det galler (grénsoverskridande)
paketleveranser mot bakgrund av rapporten om genomférandet av postdirektivet,
som ska offentliggéras under forsta kvartalet 2014. | rapporten behandlas den senaste
utvecklingen mot bakgrund av EU:s politik pd postomradet och féréndringarna inom
postsektorn. Medan denna fardplan faststdller hur paketleveranserna maste atgdrdas
ur e-handelssynvinkel, kommer genomféranderapporten att ta hdnsyn till denna
dimension vid bedémningen av den samlade situationen och postsektorns framtida
problem.

o Se till att Europeiska gruppen av tillsynsmyndigheter fér posttjénster inriktar sig pa
gransoverskridande paketleveranser, sarskilt genom att

- rapportera om kvaliteten pa tjdnster och statistik,

- gbra en oversyn for att avgéra om det férekommer ett marknadsmisslyckande pa
marknaderna for gransoverskridande paketleveranser som kan krdva ytterligare
atgarder.

Mal 1l: Tillgangligare leveranslosningar med hogre kvalitet och till verkomligare priser

E-handlare, sarskilt sma och medelstora foretag och mikroféretag i mer avlagsna omraden och

randomraden, kan bara lyckas om de har tillgdng till effektiva leveransldsningar till éverkomliga
priser.

Leverantdrer, handelskammare och sammanslutningar fér e-handlare héller redan pa att faststélla
god praxis for att stodja sma och medelstora féretag som vill starta ndthandel och for att oka
anvandarvanligheten for slutkonsumenten.

Med tanke pa att bade e-handlarnas och deras kunders behov och forvintningar standigt férandras
krdvs det fortlépande innovation i frdga om leveransprocesser, produkter och tjanster. Det ar viktigt
att oka driftskompatibiliteten mellan leverantérerna for att vidareutveckla leveransldsningar som
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tillgodoser e-handlarnas och konsumenternas behov i frdga om kvalitet (6kad snabbhet, effektivitet,
tillférlitlighet), dverkomlighet och tillganglighet®?, och diarmed garantera anvindarvinlighet for
konsumenterna, hogkvalitativa slutleveranser ("den sista strickan”) och fullt fungerande
returforfaranden.

Fér narvarande genomférs ett antal EU-initiativ for att oka driftskompatibiliteten och starka
innovativa dataflodeslésningar. ?® Bista praxis och tekniska forskningsprogram har antagits dar
logistikoperatdrer och e-handlare tillsammans kan utveckla projekt. Organisationer som t.ex. IPC har
nyligen inlett ytterligare projekt pa detta omrade. Den grinsdverskridande handeln skulle gagnas
mycket av dppna granssnitt for informationsfléden, 16sningar for sparning mellan transportféretag,
markningssystem, béattre forvarningssystem fér att hantera inkommande grdnséverskridande
volymer samt battre/enklare returl8sningar. Dessutom skulle de mindre handlarna genom att mer
systematiskt poola sina volymer fa tillgdng till volymrabatter.

Genom att trygga en sund konkurrens och infora standarder som stdrker de sammanldnkade
handelsflédena inom EU kan man sdledes forbittra EU:s internationella konkurrenskraft, pa bade e-
handels- och leveransmarknaderna.

Genom att stirka samarbetet mellan de nationella tilisynsmyndigheterna inom ramen for Europeiska
gruppen av tillsynsmyndigheter for posttjanster kan man se till att det nuvarande regelverket
tilldampas battre 6ver granserna.

Atgird 4: Frimja okad driftskompatibilitet for paketleveranser till stéd for en effektiv
gransoverskridande handel

Leverantérerna och e-handlarna bér:

e Utveckla I6sningar for att koppla samman informationssystem och 6ppna granssnitt fér att
méjliggbra uppgiftsutbyte mellan informationssystem vid flera operatdrer. De bér sarskilt
utveckla griansoverskridande I8sningar for sparning, mérkning och sammanhérande
processer som kraver kad harmonisering.

o Utveckla I6sningar for mer effektiva returer, vilket dven kan omfatta samarbets- och
formedlingsalternativ i syfte att minska kostnaderna for leveransen den sista strackan.

Alla |6sningar som planeras bér grunda sig pd 6ppna standarder och infrastrukturer samt icke-
diskriminerande tillgdng till dessa. | synnerhet uppmuntras branschen att ta vederbdrlig
hdnsyn till utvecklingen inom ramen fér e-transportinitiativet. Sparningsiosningar bor
tillhandahalias till éverkomliga priser sirskilt fér paket som véger mindre &@n 2 kg, vilka utgér en

22 problem med driftskompatibiliteten, t.ex. dagens manga adress- och mérkningsstandarder och informationssystemens
otillrickliga kompatibilitet, leder till en hajning av leveranskostnaderna och siledes av de leveranspriser som e-handlarna
betalar.

e sirskilt e-transportinitiativen; http://ec.europa.eu/transport/media/consultations/doc/2013-01-17-
efreight/background.pdf ; Europeiska kommissionen e-handelsundersékning 2013,
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betydande andel av de paket som levereras genom e-handel.
Kommissionen kommer att:
e (vervaka framstegen regelbundet.

e Ge Europeiska standardiseringskommittén i uppdrag att i enlighet med artikel 20 i
postdirektivet nédr s& ar mojligt utveckla frivilliga standarder for paketleveranstjénsternas
specifika egenskaper, ndmligen ett gemensamt adressystem i EU.

Mal lil: Bittre klagomalshantering och kade gottgérelsemojligheter fér konsumenter

Nastan 40 % av konsumenterna anger att leveransproblem hindrar dem fran att handla pa natet®.
De oroar sig sarskilt for att de inte har tillrdckligt skydd “om négot blir fel med leveransen”, t.ex. vid
utebliven eller férsenad leverans eller vid otillfredsstéllande returalternativ.

Mot bakgrund av den nya konsumentskyddslagstiftning som ndamnts ovan bér de berdrda parterna
samarbeta for att tillhandahdlia konsumentvénliga lésningar for hantering av kiagomal och
eventuella konflikter. P4 detta omrade arbetar IPC fér nirvarande fér en béttre hantering av
konsumentklagomal genom att knyta samman de deltagande operatérernas teletjinstcentraler med
gemensamma kundservicesystem fér (sparade) produkter. Dock bér andra pégdende projekt
kartldggas och alternativ fér att bygga vidare pa befintliga |6sningar méste undersékas nirmare.

Atgird 5: Férbattra konsumentskyddet®
Leverantérerna, e-handlarna och konsumentorganisationerna bér (gemensamt);

e Samarbeta battre kring klagomaishantering och konsumentskyddssystem.

Medlemsstaterna bor:

e Uppmuntra anvandning av alternativa tvistlésningsmekanismer for
paketleveranstjanster i takt med att de utvecklas under genomférandet av direktivet
om alternativ tvistlosning vid konsumenttvister.

Kommissionen kommer att:

e Uppmarksamma leveransrelaterade fragor (t.ex. 6ppenhetskrav pa uppgifter om
leverans- eller returkostnader, leverantérernas ansvar) i samband med de kommande
(2014) riktlinjer fér genomférandet av direktivet om konsumentrittigheter som riktar

2 Special Eurobarometer 398, 2013 for 2012; 47 % ar 2010 {Cons Focus, 11/ 2010).

% Denna férdplan innefattar inte ndgon av de sdrskilda dtgarder rérande produktsikerhet som redan pekats ut i
kommissionens meddelande om 20 atgérder for sékrare och bittre produkter i Europa, 13.2.2013, KOM(2013) 76 slutlig.
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sig till medlemsstaternas genomférandemyndigheter.

Begdra att Europeiska gruppen av tillsynsmyndigheter fér posttjdnster analyserar
konsumentklagomal med koppling till (granséverskridande) paketleveranser.

Ge Europeiska standardiseringskommittén i uppdrag att i enlighet med artikel 20 i
postdirektivet nér s& ar méijligt utveckla (frivilliga) standardiseringsverktyg for att mata
klagomal som ror skadade, fordrojda eller forsvunna paket.
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BILAGA: Tabell 6ver dtgérder

Aktorer: Mal i: Storre 6ppenhet | Mal 1l: Tillgéingligare Mal [II: Béttre
och mer information leveransidsningar med | klagomalshantering
hogre kvalitet och till och dkade
overkomligare priser gottgorelsemdjligheter
fér konsumenter
Leverantorerna, Forbdttra tillgangen till Utveckla l8sningar for tkad Forbéttrade mekanismer for

tillsammans med e-
handlarna

information om
leveranslésningar for e-
handlare nationellt och
internationellt
(nya/férbattrade
informationsverktyg,
gemensamma standarder)

driftskompatibilitet
(sammankopplade
informationssystem;
gransoverskridande
I6sningar for sparning,
markning och
sammanhérande processer
som krédver ékad
standardisering; effektivare
returlésningar; leverans den
sista stréckan)

tvistlésning och
konsumentskyddssystem

E-handlarna

Se till att konsumenterna far
ldmplig information pd e-
handlarnas webbplatser

Medlemsstaterna,
tillsynsmyndigheterna

Okad tillgang till information
om paketleveranstjanster
och paketmarknaderna pa
nationell niva

Medlemsstaterna: - Bygga
vidare pa det arbete som
Europeiska gruppen av
tillsynsmyndigheter for
posttjénster bedriver nar
det giller att faststilla en
statistikram fér insamling av
relevanta
marknadsuppgifter om
inhemska och
gransoverskridande
paketleveranser fran alla
tillhandahallare av
posttjdnster

- Faststélla tydliga nationella
kvalitetsstandarder fér
skyldigheten att
tillhandahélla
samhadllsomfattande
tjidnster for
(grénsoverskridande)
paketleverans och garantera
en oberoende dvervakning

De nationella
tillsynsmyndigheterna:
Arligen offentliggéra
resultaten av de statistiska
uppgifterna och métningen

Medlemsstaterna: -
Genomféra och uppmuntra
tilldmpningen av de
informationskrav vid
distansavtal och avtal
utanfor fasta affarslokaler
som harror fran direktivet
om konsumentréttigheter
redan innan dessa
bestdmmelser trader i kraft

- L enlighet med artikel 19 i
postdirektivet och direktivet
om aiternativ tvistlésning
vid konsumenttvister
utveckla mekanismer for alla
paketleveranstjénster
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av kvalitetsstandarderna

Europeiska
kommissionen

- Inleda en undersékning om
6ppenheten pa
marknaderna fér paket och
tjdnster

- Offentliggtra den femte
tilldmpningsrapporten om
genomférandet av
postdirektivet, som
behandlar hela
paketsegmentet

- Be Europeiska gruppen av
tillsynsmyndigheter for
posttjdnster att rapportera
om tjénsternas kvalitet och
statistiska uppgifter nir det
galler paket, och att géra en
6versyn av marknaderna fér
grénsoverskridande
paketleverans

- Ge Europeiska
standardiseringsorgan i
uppdrag att utveckla
frivilliga standarder fér
gemensamma adressystem

- Uppmérksamma
leveransrelaterade aspekter
i samband med de riktlinjer
om genomférandet av
direktivet om konsumenters
rattigheter som kommer att
offentliggéras 2014.

- Begdra att Europeiska
gruppen av
tillsynsmyndigheter for
posttjénster analyserar
konsumentklagomal med
koppling till
granséverskridande
leveranser

- Ge Europeiska
standardiseringsorgan i
uppdrag att utveckla
frivilliga standarder for
métning av klagomal

- Overvaka framstegen regelbundet

- Organisera sédrskilda moten och seminarier fér att sammanféra alla berérda
parter, tydligt klargora vilka resultat som forvéntas (dven en tidsplan) och
beddma gjorda framsteg

- Inrikta dagordningen fér det arliga Postal User Forum pa beddémningen av de

framsteg som gjorts

- Diskutera fragor som ir relevanta for medlemsstaterna i de kommittéer som
inrdttats genom postdirektivet och e-handelsdirektivet

- Setill att arbetsprogrammen fér Europeiska gruppen av tillsynsmyndigheter for
posttjdnster for 2014 och 2015 tar hdnsyn till de uppgifter som anges i denna

férdplan

- Rapportera om de framsteg som gjorts inom 18 manader fran antagandet av

denna fardplan

- Peka ut ytterligare dtgérder (lagstiftningsatgirder eller andra) om denna
férdplans genomfdrande och effekter inte motsvarar forvéntningarna
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