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Overeenkomstig de verplichting in artikel 21 van Verordening (EU) nr. 524/2013 over
onlinegeschillenbeslechting (ODR) wordt hierbij verslag uitgebracht over het functioneren van
het Europese ODR-platform in 2020 (alle bezoeken en het verloop van alle nieuwe zaken).

Het ODR-platform is een gebruikersvriendelijk instrument waarmee consumenten klachten over
een onlineaankoop kunnen indienen bij een ondermnemer. Op het platform staat een meertalig
register van 468 degelijke organen voor alternatieve geschillenbeslechting (ADR) die
momenteel in de hele Unie, Liechtenstein en Noorwegen actief zijn. De consument vindt er ook
informatie over andere verhaalsmogelijkheden.

2020 was het laatste jaar waarin het ODR-platform kon worden gebruikt voor de beslechting
van geschillen door in het VK gevestigde ADR-entiteiten en de beslechting van geschillen
waarbij consumenten of ondernemers uit het VK betrokken waren.

Aantal op het ODR-platform bekendgemaakte ADR-entiteiten

(situatie op 31 december 2020)
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In 2020 hebben 3,3 unieke bezoekers het platform bezocht, wat neerkomt op gemiddeld
275 000 unieke bezoekers per maand.

Unieke bezoekers in 2020
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Dit is een sterke stijging ten opzichte van 2019 (2,8 miljoen bezoeken per jaar, gemiddeld
200 000 unieke bezoekers per maand). De grootste stijging (+30 tot 40 % ten opzichte van
dezelfde maand van vorig jaar) heeft zich voorgedaan in de periode april-juni, toen als gevolg
van de COVID-19-pandemie nationale lockdownmaatregelen werden ingevoerd en reizen
werden geannuleerd. In dezelfde periode nam het onlinewinkelen fors toe. Uit de toename van
het aantal bezoekers in de eerste maanden van de pandemie blijkt dat meer bezoekers op zoek
zijn gegaan naar hulp bij concrete problemen. De “zelftest”’-functie, die in 2019 werd ingevoerd,
helpt consumenten bij het vinden van de meest geschikte oplossing voor hun specifieke
probleem: een klacht indienen op het ODR-platform, bilateraal contact opnemen met de
ondernemer of rechtstreeks contact opnemen met een Europees consumentencentrum of een
ADR-entiteit. In de loop van het jaar zijn de bezoeken aan de pagina’'s met de zelftest en het
klachtenformulier het sterkst toegenomen.

Gedetailleerde informatie over bezochte pagina's
(2020, maandelijkse gemiddelden)
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=== Consumentenrechten e====Zelftest === Klachten

Uiteindelijk diende echter slechts een kleine groep bezoekers een afgeronde klacht in
(17 461). Nog eens 30 319 bezoekers dienden een verzoek voor een rechtstreeks gesprek in.
Met deze nieuwe module, die medio 2019 werd ingevoerd, kan de consument in plaats van
meteen officieel een klacht in te dienen, een ontwerpklacht aan de ondernemer voorleggen
om te proberen het geschil rechtstreeks op te lossen.




In vergelijking met 2019 (augustus-december, aangezien de module rechtstreekse
gesprekken in juli 2019 werd gevoerd) blijkt het aantal indieningen desalniettemin met 70 %
te zijn toegenomen (zowel voor traditionele klachten als voor rechtstreekse gesprekken).

Aantal indieningen per maand in 2020
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Klachien en rechistreskse gesprekien
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Een van de vier klachten op het ODR-platform had te maken met luchtvaartmaatschappijen
(waarschijnlijk als gevolg van vluchtannuleringen). Het aantal geschillen over onderdelen en

accessoires voor voertuigen steeg sterk. 77 % van deze geschillen lijkt terug te voeren te zijn
op een specifiek probleem van een groot aantal consumenten met een bepaalde handelaar.

Top 7 van de detailhandelsectoren met de meeste klachten (2020
t.o.v. 2019)

H2020 ®2019

. 25,16%
Luchtvaartmaatschappijen 14,8%
Onderdelen en accessoires voor voertuigen en andere 6,38%
privévervoermiddelen 2,1%
Hotels en andere vakantieaccommodatie -
. . 6,11%
Kleding en schoeisel ‘ 10,6%
5,15%
ICT-goederen - 6,2%

. 3,37%

Electronica . 1,1%

. . 3,32%

Meubilair en decoratie - 3,6%



Aantal klachten per land van de consument / ondernemer
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50 % van de klachten op het ODR-platform is grensoverschrijdend. Dit blijkt duidelijk uit
bovenstaande grafiek: bepaalde landen geven als land van de consument heel andere cijfers
te zien dan als land van de ondernemer.

89 9% van de klachten die formeel op het platform werden ingediend, werd automatisch

gesloten na de wettelijke termijn van dertig dagen voor instemming van de ondernemer met
het inleiden van een ADR-procedure.
6 % werd afgewezen door de ondernemer en 4 % werd ingetrokken door de consument. Als
gevolg daarvan werd uiteindelijk slechts 1% van de klachten aan een ADR-orgaan
voorgelegd.
In een enquéte onder alle consumenten die een klacht hebben ingediend (of rechtstreekse
gesprekken zijn aangegaan), antwoordt 20 % dat hun geschil op of buiten het platform was
opgelost, en geeft 19 % aan nog in gesprek met de ondernemer te zijn.
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