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F’konformita mal-obbligu stabbilit fl-Artikolu 21 tar-Regolament dwar is-Soluzzjoni Online
ghat-Tilwim (ODR) (524/2013/UE), dan ir-rapport huwa dwar il-funzjonament tal-pjattaforma
Ewropea tal-ODR rigward il-kazijiet u z-zjarat godda kollha li saru fl-2020 (u x'gara fil-kazijiet
sussegwentement).

Il-pjattaforma tal-ODR tipprovdi mezz facli ghall-utent biex il-konsumaturi jressqu lmenti lill-
kummer¢janti b’rabta ma’ akkwist online. Tinkludi registru multilingwi ta’ 468 korp ta’ kwalita
inkarigati mis-Soluzzjoni Alternattiva ghat-Tilwim (ADR - Alternative Dispute Resolution) li
bhalissa huma attivi fl-Unjoni, il-Liechtenstein u n-Norvegja. Toffri wkoll informazzjoni dwar
possibbiltajiet ohra ta’ rimedju ghall-konsumaturi.

L-2020 kienet l-ahhar sena meta |-pjattaforma tal-ODR kienet accessibbli ghas-soluzzjoni tat-
tilwim minn entitajiet tal-ADR stabbiliti fir-Renju Unit, u ghat-tilwim li jinvolvi konsumaturi jew
negozjanti tar-Renju Unit.

Numru ta' entitajiet tal-ADR ippubblikati fuq il-pjattaforma

tal-ODR

. (statut fil-31 ta' Dicember 2020)
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Il-pjattaforma rat 3,3 miljun vizitatur uniku fl-2020, medja ta’ 275 000 vizitatur uniku fix-
xahar.

Vizitaturi unici fI-2020
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Din hija zZieda sinifikanti meta mgabbla mal-2019 (2,8 miljun Zzjara fis-sena, medja ta’ 200 000
vizitatur uniku fix-xahar). L-akbar zieda (+ 30 ghal 40 % meta mgabbla mal-istess xahar tas-sena
ta’ qgabel) kienet fil-perjodu bejn April u Gunju. Dan jikkorrispondi ghall-ewwel xahar tal-
pandemija tal-COVID 19 meta |-mizuri nazzjonali ta’ konfinament gew introdotti u rrizultaw
f’kancellazzjonijiet tal-ivvjaggar. Fl-istess hin, il-konsumaturi uzaw hafna aktar kummerc
elettroniku. lz-zieda fin-numru ta’ vizitaturi osservati matul |-ewwel xhur tal-pandemija turi li
aktar vizitaturi kienu ged ifittxu assistenza ghal problemi konkreti. Funzjonalita ta’ “awtotest”
introdotta fl-2019 tghin lill-konsumaturi jidentifikaw soluzzjoni ta’ rimedju |-aktar xierga ghall-
problema specifika taghhom: billi jifthu Iment fuq il-pjattaforma tal-ODR, jikkuntattjaw lill-
kummercjant b’'mod bilaterali jew lil Centru Ewropew tal-Konsumaturi jew entitad tal-ADR
direttament. Matul is-sena, iz-zjarat fil-pagni li jikkoncernaw l-awtotest u |-formola tal-ilmenti
zdiedu l-aktar.

Dettalji dwar il-pagni ta' zjarat
(2020, medji mensili)
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Fi tmiem il-process, madankollu, proporzjon zghir biss ta’ vizitaturi ssottomettew ilment
finalizzat [17 461]. 30 319 vizitatur iehor issottomettew it-talba ghal tahditiet diretti, li
huwa modulu gdid introdott f’nofs 1-2019: il-konsumaturi jistghu jaghzlu li jikkondividu
abbozz tal-ilment mal-kummerc¢jant gabel ma jressquh uffi¢jalment, sabiex jippruvaw isolvu
|-kwistjoni direttament.

Madankollu, tgabbil parallel mal-2019 (Awwissu sa Dicembru, hekk kif it-tahditiet diretti gew
introdotti f’Lulju 2019) juri zieda ta’ 70 % fis-sottomissjonijiet (kemm ghal ilmenti
tradizzjonali kif ukoll ghal tahditiet diretti).

Numru ta' sottomissjonijiet mensili fl-2020

B |menti e Tahditiet Diretti == Awtotest
25000

20000

15000

Awtotest

10000

5000

llmenti u Tahditiet diretti

JAN FRAR MAR APR  MEJU GUNJU LULJU AWW  SETT oTT NOV DIC

Ilment wiefed minn kull erba’ dwar il-pjattaforma tal-ODR kien relatat mal-linji tal-ajru
(prezumibbilment b’rabta mal-kancellazzjonijiet tat-titjiriet). Kien hemm zieda sinifikanti fit-
tilwim dwar l-ispares u l-accessorji ghall-vetturi. 77 % ta’ dawn it-tilwimiet jidhru li huma
marbuta ma’ kwistjoni specifika esperjenzata minn hafna konsumaturi fir-rigward ta’
kummercjant partikolari.

Sebgha setturi bl-imnut li rcevew |-aktar ilmenti fI-2020 meta
mqabbel mal-2019

2020 W 2019

- . 25,16%
Linji tal-ajru 14,8%
Spares u accessorji ghal vetturi u mezzi ohra ta’ trasport F 6,38%
personali 2,1%
Lukandi u akkomodazzjoni ghal btala ohra - 8,22%
5,8%
. 0,
. 5,15%
Prodotti tal-ICT - 6,2%
. ,37%
Prodotti elettronici -3 4,1%
. 3,32%
Arred amenti - 3,6%



Numru ta' ilmenti ghal kull pajjiz tal-konsumatur u tal-
kummercjant
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Dags 50% tal-ilmenti fuq il-pjattaforma tal-ODR huma transfruntiera, u dan jidher bic-car
fil-graff ta’ hawn fuq peress li ghal certi pajjizi hemm differenza kbira bejn l-ghadd ta’
Imenti skont il-pajjiz tal-konsumatur jew tal-kummer¢jant.
Dags 89 % tal-ilmenti li nfethu formalment fuq il-pjattaforma nghalqu awtomatikament
wara l-iskadenza legali ta’ 30 jum ghall-kummercjant biex eventwalment jagbel li tinbeda
procedura tal-ADR.
Dags 6% ma gewx accettati mill-kummercjant u 4% gew irtirati mill-konsumatur. Minhabba
f’hekk, kienu biss 1 % tal-ilmenti li waslu ghand entita tal-ADR.
Madankollu, fi stharrig fost il-konsumaturi kollha li fethu Iment (jew skambju dirett), 20% ta’
dawk li wiegbu jiddikjaraw li t-tilwima taghhom kienet giet solvuta permezz tal-pjattaforma
jew lil hinn minnha, u 19 % ohra wiegbu li kienu ghadhom ghaddejjin bid-diskussjonijiet mal-
kummer¢jant.
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