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Tama kertomus koskee verkkovdlitteisen riidanratkaisufoorumin (ODR) toimintaa kaikkien
uusien vuoden 2020 tapausten ja kayntien (seka niihin liittyvien jatkotoimien) osalta, kuten
kuluttajariitojen verkkovadlitteisesta ratkaisusta annetun asetuksen (EU) N:.o 524/2013 21
artiklassa edellytetdaan.

ODR-foorumi tarjoaa kuluttajille helppokayttdisen vaylan, jonka kautta he voivat tehda
verkkokauppaan liittyvia valituksia elinkeinonharjoittajille. Sen monikieliseen rekisteriin kuuluu
talla hetkella 468 vaihtoehtoista riidanratkaisuelintda (ADR-elintd) eri puolilla unionia seka
Liechtensteinissa ja Norjassa. Foorumi tarjoaa tietoa muista kuluttajille tarjolla olevista
oikeussuojakeinoista.

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

ODR-foorumilla julkaistut ARD-elimet

(tilanne 31. joulukuuta 2020)
90

80
70

60

N
o

[
o

FR /UK IT DE DK/ PL ES HU BG BE PT SL NO AT HR CZ SE SK| LV MT EL LX |CY IS EE IR NL LT FI LIE RO
Elintenmaara 87 52 47 27 26/26 26 21 16 14|/12/12 11 8 7 |7 7 7 55 4 4 4 4 3 2 2

o



Foorumilla oli 3,3 miljoonaa vierailijaa vuonna 2020, keskimadarin 275 000 yksittdista
kavijaa kuukaudessa.

Yksittdiset kavijat vuonna 2020
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Tama on merkittavasti enemman kuin vuonna 2019, jolloin vierailuja oli vuoden aikana 2,8
miljoonaa eli keskimaddrin 200 000 yksittdista kdvijaa vuodessa. Suurinta kasvu (+30 eli
40 prosenttia enemman verrattuna samaan kuukauteen edellisena vuonna) oli huhti-
kesakuussa. Nama olivat covid-19-pandemian ensimmaisia kuukausia, ja niiden aikana otettiin
kayttoon kansallisia sulkutoimia, jotka johtivat matkojen peruuntumisiin. Samaan aikaan
kuluttajat kayttivat verkkokauppaa paljon aiempaa enemman. Pandemian ensimmaisten
kuukausien aikana havaittu kavijamadran kasvu osoittaa, ettd aiempaa useammat etsivat
apua konkreettisiin ongelmiin. Vuonna 2019 kayttoon otettu itsearviointitoiminto auttaa
kuluttajia [6ytamaan heidan erityiseen ongelmaansa parhaiten soveltuvan
oikeussuojaratkaisun: valituksen ODR-foorumin kautta tai suoraan elinkeinonharjoittajalle tai
yhteydenoton Euroopan kuluttajakeskukseen tai suoraan ADR-elimeen. Vuoden aikana kadynnit
itsearviointia ja valituslomaketta koskevilla sivuilla lisaantyivat kaikkein eniten.

Vieraillut sivut
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Menettelyn padtteeksi vain pieni osa vierailijoista (17 461) teki lopullisen valituksen. Lisaksi
30 319 vierailijaa esitti suoraa neuvottelua koskevan pyynnon. Kyseessa on vuoden 2019
puolivalissa kayttéon otettu uusi moduuli, jonka puitteissa kuluttajat voivat esittdd
luonnoksen valituksesta elinkeinonharjoittajalle ennen sen virallista toimittamista ja pyrkia
nain ratkaisemaan riita-asian suoraan.

Tapausten - seka perinteisten valitusten etta suorien neuvottelujen — maara on kuitenkin
kasvanut 70 prosenttia vuodesta 2019 (elokuusta joulukuuhun, silla suorat neuvottelut
aloitettiin vasta heindkuussa 2019).

Valitukset vuonna 2020
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Joka neljas ODR-foorumilla tehdysta valituksesta koski lentoyhtidita (oletettavasti lentojen
peruuttamisen vuoksi). Myds ajoneuvojen varaosia ja lisdvarusteita koskevat kiistat
lisdantyivat huomattavasti. Naista riita-asioista 77 prosenttia vaikuttaa liittyvan samaan
ongelmaan, joka on monilla kuluttajilla tietyn elinkeinonharjoittajan  suhteen.

Eniten valituksia vahittdiskaupan alalla vuosina 2019 ja 2020
W 2020 ™ 2019

Lentoyhti6t 25,16%

14,8%
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Tieto- ja viestintatekniikan tuotteet
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Valituksien maara kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan
maata kohti
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Puolet ODR-foorumin kautta tehdyista valituksista koskee rajat ylittdavia tilanteita, kuten
edella oleva kaavio osoittaa: erdiden maiden kohdalla valitusten maara vaihtelee
huomattavasti sen mukaan, onko kyseessa kuluttajan vai elinkeinonharjoittajan maa.

Foorumin kautta tehdyista virallisista valituksista 89 prosenttia suljettiin automaattisesti kun

30 pdivan lakisadteinen madraaika oli paattynyt; elinkeinonharjoittajan pitdisi suostua
vaihtoehtoisen  riidanratkaisumenettelyn aloittamiseen taman maadrdajan kuluessa.
Elinkeinonharjoittaja hylkasi 6 prosenttia valituksista, ja 4 prosenttia tapauksista peruttiin
jommankumman osapuolen aloitteesta. Lopulta vain 1 prosentti valituksista pdatyi ADR-
elimen kasiteltavaksi.

Kaikista valituksen tehneista (tai suoraan neuvotteluun osallistuneista) kuluttajista 20
prosenttia kuitenkin vastasi kysyttdessd, ettd heidan riita-asiansa sai ratkaisun joko
foorumilla tai sen ulkopuolella. Lisaksi 19 prosenttia ilmoitti, etta keskustelut
elinkeinonharjoittajan kanssa jatkuivat edelleen.
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