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Dieser Bericht beschreibt gemaB der in Artikel 21 der Verordnung 524/2013/EU (ber Online-
Streitbeilegqung (0S) festgelegten Verpflichtung die Funktionsweise der Europdischen 0S-
Plattform. Erfasst sind alle neuen Falle und die Besuche des Jahres 2020 (und der weitere
Verlauf der Falle).

Die OS-Plattform ist ein benutzerfreundliches Instrument, mit dem Verbraucherinnen und
Verbraucher Beschwerden im Zusammenhang mit Online-Kaufvertragen an Unternehmer
ubermitteln kdnnen. Sie beinhaltet ein mehrsprachiges Verzeichnis der
468 qualitatszertifizierten Stellen fur alternative Streitbeilegung (AS-Stellen) aus der gesamten
Union sowie aus Liechtenstein und Norwegen. Des Weiteren liefert sie Informationen Uber
maogliche andere Rechtsbehelfe fur Verbraucherinnen und Verbraucher.

2020 war das letzte Jahr, in dem die Beilegung von Streitigkeiten durch im Vereinigten
Konigreich ansassige AS-Stellen und von Streitigkeiten, an denen Verbraucher oder
Unternehmer aus dem Vereinigten Konigreich beteiligt sind, Uber die 0S-Plattform mdoglich war.

Anzahl der auf der OS-Plattform gefiihrten AS-Stellen
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Im Jahr 2020 konnte die Plattform 3,3 Millionen einzelne Besuche verzeichnen; dies
entspricht durchschnittlich 275 000 einzelnen Besuchen pro Monat.

Einzelbesucher 2020
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Dies ist ein erheblicher Anstieg im Vergleich zu 2019 (2,8 Millionen Besuche pro Jahr,
durchschnittlich 200 000 Einzelbesucher pro Monat). Der stdrkste Anstieg (+30 % bis 40 %
gegentber dem gleichen Monat des Vorjahres) wurde im Zeitraum April bis Juni beobachtet.
Dies war der erste Monat der COVID-19-Pandemie, als nationale Ausgangsbeschrankungen
eingefihrt wurden und Reisen annulliert wurden mussten. Gleichzeitig machten die
Verbraucherinnen und Verbraucher viel haufiger von den Maglichkeiten des elektronischen
Handels Gebrauch. Der Anstieg der Besucherzahlen in den ersten Monaten der Pandemie zeigt,
dass mehr Besucher Hilfe bei konkreten Problemen suchten. Eine 2019 eingefihrte
,Selbsttest“-Funktion hilft Verbraucherinnen und Verbrauchern, das fur ihren konkreten Fall am
besten geeignete Streitbeilegungsverfahren zu ermitteln: Einreichung einer Beschwerde auf der
OS-Plattform, bilaterale  Kontaktaufnahme mit dem  Unternehmer oder direkte
Kontaktaufnahme mit einem Europadischen Verbraucherschutzzentrum oder einer AS-Stelle. Bei
den Seiten mit Selbsttest-Funktion und Beschwerdeformular wurde Uber das ganze Jahr
hinweg der starkste Anstieg der Besuche verzeichnet.

Besuchte Seiten
(2020, Monatsmittel)
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Letzten Endes reichte jedoch nur ein kleiner Teil der Besucher (17 461) offiziell Beschwerde
ein. 30 319 Besucher winschten eine direkte Kontaktaufnahme U(ber das Mitte 2019
eingeftihrte neue Modul, das die Moglichkeit bietet, dem Unternehmer vor offizieller
Einreichung einer Beschwerde einen Entwurf der Beschwerde =zu Ubermitteln, um
Streitigkeiten direkt beizulegen.

Im Vergleich zu 2019 (August bis Dezember, da die Mdglichkeit der direkten
Kontaktaufnahme erst im Juli 2019 hinzukam) ergab sich nichtsdestotrotz eine Zunahme der
Beschwerden um 70 % (sowohl bei traditionellen Beschwerden als auch bei der direkten
Kontaktaufnahme).

Anzahl der Eingaben pro Monat, 2020
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Eine von vier Beschwerden auf der OS-Plattform betraf Fluggesellschaften (vermutlich im
Zusammenhang mit der Streichung von Fligen). Zudem kam es zu einer erheblichen
Zunahme der Streitigkeiten im Zusammenhang mit Fahrzeugersatzteilen und -zubehor. 77 %
dieser Streitigkeiten lassen sich anscheinend auf ein spezielles Problem zurlickfihren, das
viele Verbraucherinnen und Verbraucher mit einem bestimmten Unternehmer hatten.

Die sieben Einzelhandelssektoren mit den meisten Beschwerden im
Vergleich zu 2019
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Fluglinien 25,16%

14,8%

Ersatzteile und Zubehor fiir Pkw und andere private Verkehrsmittel 2 1% 6,38%
0

6,22%

Hotels und andere Ferienunterkiinfte 5,8%
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Kleidung und Schuhe 6,11%

10,6%

5,15%

IKT-Waren 6,2%

3,37%

Elektronische Waren (nicht IKT/Freizeitbedarf) 21%
170

3,32%

Hausrat 3,6%
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Anzahl der Beschwerden nach Verbraucher- und
Handlerland
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509% der Beschwerden auf der 0OS-Plattform sind grenzibergreifender Natur, wie der
obenstehenden Grafik eindeutig zu entnehmen ist. Flr bestimmte Lander gibt es je nach
Herkunftsland des Verbrauchers oder des Unternehmers groBe Unterschiede hinsichtlich der
Anzahl der Beschwerden.

89 % der auf der Plattform offiziell eingereichten Beschwerden wurden binnen 30 Tagen

automatisch abgeschlossen; dies ist die gesetzlich festgelegte Frist, innerhalb derer sich der
Unternehmer  zur  Teilnahme an einem  AS-Verfahren  bereiterkldaren  kann.
6% wurden vom Unternehmer abgelehnt und 4 % vom Verbraucher zuriickgenommen.
Somit wurden nur 1 % der Beschwerden an eine AS-Stelle weitergeleitet.

Bei einer Umfrage unter allen Verbraucherinnen und Verbrauchern, die eine Beschwerde
eingereicht (oder die direkte Kontaktaufnahme gewahlt) hatten, gaben 20 % der Befragten
an, ihr Problem sei entweder Uber die Plattform oder auBerhalb derselben gelést worden;
weitere 19 % antworteten, dass die Gesprache mit dem Unternehmer noch nicht

abgeschlossen seien.
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