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Tämä kertomus koskee verkkovälitteisen riidanratkaisufoorumin (ODR) toimintaa kaikkien 
uusien vuoden 2020 tapausten ja käyntien (sekä niihin liittyvien jatkotoimien) osalta, kuten 
kuluttajariitojen verkkovälitteisestä ratkaisusta annetun asetuksen (EU) N:o 524/2013 21 
artiklassa edellytetään. 

ODR-foorumi tarjoaa kuluttajille helppokäyttöisen väylän, jonka kautta he voivat tehdä 
verkkokauppaan liittyviä valituksia elinkeinonharjoittajille. Sen monikieliseen rekisteriin kuuluu 
tällä hetkellä 468 vaihtoehtoista riidanratkaisuelintä (ADR-elintä) eri puolilla unionia sekä 
Liechtensteinissa ja Norjassa. Foorumi tarjoaa tietoa muista kuluttajille tarjolla olevista 
oikeussuojakeinoista. 

Vuosi 2020 oli viimeinen vuosi, jona ODR oli käytettävissä Yhdistyneeseen kuningaskuntaan 
sijoittautuneiden ADR-elinten ja Yhdistyneen kuningaskunnan kuluttajien tai 
elinkeinonharjoittajien välisten riitojen ratkaisemisessa. 



Foorumilla oli 3,3 miljoonaa vierailijaa vuonna 2020 , keskimäärin 275 000 yksittäistä 
kävijää kuukaudessa. 

 

 

Tämä on merkittävästi enemmän kuin vuonna 2019, jolloin vierailuja oli vuoden aikana 2,8 
miljoonaa eli keskimäärin 200 000 yksittäistä kävijää vuodessa. Suurinta kasvu (+30 eli 
40 prosenttia enemmän verrattuna samaan kuukauteen edellisenä vuonna) oli huhti-
kesäkuussa. Nämä olivat covid-19-pandemian ensimmäisiä kuukausia, ja niiden aikana otettiin 
käyttöön kansallisia sulkutoimia, jotka johtivat matkojen peruuntumisiin. Samaan aikaan 
kuluttajat käyttivät verkkokauppaa paljon aiempaa enemmän. Pandemian ensimmäisten 
kuukausien aikana havaittu kävijämäärän kasvu osoittaa, että aiempaa useammat etsivät 
apua konkreettisiin ongelmiin. Vuonna 2019 käyttöön otettu itsearviointitoiminto auttaa 
kuluttajia löytämään heidän erityiseen ongelmaansa parhaiten soveltuvan 
oikeussuojaratkaisun: valituksen ODR-foorumin kautta tai suoraan elinkeinonharjoittajalle tai 
yhteydenoton Euroopan kuluttajakeskukseen tai suoraan ADR-elimeen. Vuoden aikana käynnit 
itsearviointia ja valituslomaketta koskevilla sivuilla lisääntyivät kaikkein eniten. 
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TAMMI HELMI MAALIS HUHTI TOUKO KESÄ HEINÄ ELO SYYS LOKA MARRAS JOULU

Yksittäiset kävijät vuonna 2020



Menettelyn päätteeksi vain pieni osa vierailijoista (17 461) teki lopullisen valituksen. Lisäksi 
30 319 vierailijaa esitti suoraa neuvottelua koskevan pyynnön. Kyseessä on vuoden 2019 
puolivälissä käyttöön otettu uusi moduuli, jonka puitteissa kuluttajat voivat esittää 
luonnoksen valituksesta elinkeinonharjoittajalle ennen sen virallista toimittamista ja pyrkiä 
näin ratkaisemaan riita-asian suoraan.  

Tapausten – sekä perinteisten valitusten että suorien neuvottelujen – määrä on kuitenkin 
kasvanut 70 prosenttia vuodesta 2019 (elokuusta joulukuuhun, sillä suorat neuvottelut 
aloitettiin vasta heinäkuussa 2019). 

Joka neljäs ODR-foorumilla tehdystä valituksesta koski lentoyhtiöitä (oletettavasti lentojen 
peruuttamisen vuoksi). Myös ajoneuvojen varaosia ja lisävarusteita koskevat kiistat 
lisääntyivät huomattavasti. Näistä riita-asioista 77 prosenttia vaikuttaa liittyvän samaan 
ongelmaan, joka on monilla kuluttajilla tietyn elinkeinonharjoittajan suhteen.
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Puolet ODR-foorumin kautta tehdyistä valituksista koskee rajat ylittäviä tilanteita, kuten 
edellä oleva kaavio osoittaa: eräiden maiden kohdalla valitusten määrä vaihtelee 
huomattavasti sen mukaan, onko kyseessä kuluttajan vai elinkeinonharjoittajan maa. 
Foorumin kautta tehdyistä virallisista valituksista 89 prosenttia suljettiin automaattisesti kun 
30 päivän lakisääteinen määräaika oli päättynyt; elinkeinonharjoittajan pitäisi suostua 
vaihtoehtoisen riidanratkaisumenettelyn aloittamiseen tämän määräajan kuluessa.  

Elinkeinonharjoittaja hylkäsi 6 prosenttia valituksista, ja 4 prosenttia tapauksista peruttiin 

jommankumman osapuolen aloitteesta. Lopulta vain 1 prosentti valituksista päätyi ADR-
elimen käsiteltäväksi. 

Kaikista valituksen tehneistä (tai suoraan neuvotteluun osallistuneista) kuluttajista 20 
prosenttia kuitenkin vastasi kysyttäessä, että heidän riita-asiansa sai ratkaisun joko 
foorumilla tai sen ulkopuolella. Lisäksi 19 prosenttia ilmoitti, että keskustelut 
elinkeinonharjoittajan kanssa jatkuivat edelleen. 
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