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In conformitate cu obligatia prevazutd la articolul 21 din Regulamentul privind solutionarea
online a litigiilor (SOL) (524/2013/UE), prezentul raport se referd la functionarea platformei
europene SOL Tn ceea ce priveste toate cazurile si vizitele noi efectuate Tn 2020 (si ceea s-a
Tntdmplat ulterior cu respectivele cazuri).

Platforma SOL ofera consumatorilor un instrument usor de utilizat pentru depunerea de
reclamatii adresate unui comerciant in legaturd cu o achizitie online. Aceasta platforma include
un registru poliglot care contine 468 de entitati de calitate de solutionare alternativa a litigiilor
(SAL), care Tsi desfasoard activitatea n prezent in Uniunea Europeana, Lichtenstein si Norvegia.
De asemenea, ofera informatii consumatorilor cu privire la cdi de atac alternative.

Anul 2020 a fost ultimul Tn care platforma SOL a fost accesibila pentru solutionarea litigiilor
de catre entitatile SAL stabilite Tn Regatul Unit, precum si pentru litigiile Tn care sunt implicati
fie consumatori, fie comercianti din Regatul Unit.

Numarul de entitati SAL publicate pe platforma SOL
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In 2020, platforma a fost accesatd de 3,3 milioane de vizitatori unici, ceea ce reprezintd o
medie de 275 000 de vizitatori unici Tn fiecare luna.

Vizitatori unici in 2020
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Aceastd cifra reprezintd o crestere semnificativa in comparatie cu anul 2019 (cand s-au
inregistrat 2,8 milioane de vizite pe an, adicd o medie de 200 000 de vizitatori unici pe lund).
Cea mai mare crestere (adica 30 pand la 40 % fin plus fata de aceeasi lund a anului anterior)
s-a nregistrat Tn perioada aprilie-iunie. Aceasta perioada corespunde primei luni a pandemiei
de COVID-19 cand au fost introduse masuri de limitare a circulatiei persoanelor la nivel
national, ceea ce a dus la anularea multor deplasari. n acelasi timp, consumatorii au recurs
intr-o mdsura mult mai mare la comertul electronic. Cresterea numadrului de vizitatori
observata in primele luni ale pandemiei arata ca mai multi vizitatori au cautat asistenta pentru
probleme concrete. Tn anul 2019, a fost introdusa o functionalitate de ,autotestare”, prin care
consumatorii pot sa identifice cea mai adecvata cale de atac in functie de problema cu care se
confrunta: Tnaintarea unei plangeri pe platforma SOL, prin contactarea bilaterala a
comerciantului sau a unui Centru European al Consumatorilor sau a unei entitati SAL Th mod
direct. Pe tot parcursul anului, cea mai mare crestere a numarului de vizite au Tnregistrat-o
paginile referitoare la autotestare si la formularul de reclamatie.

Detalii pagini vizitate
(2020, medii lunare)
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Cu toate acestea, concluzia care s-a desprins la final a fost ca doar o mica parte dintre cei
care au accesat pagina au si Tnaintat o reclamatie (17 461). Au mai fost de depuse cereri
pentru discutii directe - un nou modul introdus la jumdtatea anului 2019 - de catre un
numadr de 30 319 vizitatori: consumatorilor li se ofera posibilitatea de a transmite o schitd
de reclamatie comerciantului Tnainte ca aceasta sa fie depusa in mod oficial, Tn tentativa de
a solutiona litigiul Tn mod direct.

Cu toate acestea, din comparatia directa facutd cu anul 2019 (august — decembrie, avand Tn
vedere ca discutiile directe au fost introduse Tn iulie 2019) rezultd o crestere cu 70% a
contributiilor (atat pentru plangerile traditionale, cat si pentru discutiile directe).

Numarul de reclamatii depuse lunarin 2020
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Dintre cererile depuse pe platforma SOL, una din patru viza companiile aeriene (probabil Tn
legdtura cu anularea zborurilor). S-a Tnregistrat o crestere semnificativd a numarului de litigii
referitoare la piesele de schimb si accesoriile pentru vehicule. Dintre aceste litigii, 77 % par a
avea legdtura cu o anumita problemd cu care se confrunta multi consumatori in legatura cu
un anumit comerciant.

Cele 7 sectoare de retail in care au fost primite cele mai multe reclamatii in
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Companii aeriene 25,16%

Piese de rezervd si accesorii pentru vehicule si alte mijloace de 6,38%
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Numarul de reclamatii per tara consumatorului si per tara
comerciantului
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Dintre reclamatiile de pe platforma SOL, 50 % sunt transfrontaliere, fapt care se reflecta
limpede Tn graficul de mai sus, dat fiind ca existd diferente mari de la o tara la alta cu privire
la numarul de reclamatii, in functie de tara de unde sunt consumatorii, respectiv comerciantul.

Dintre reclamatiile depuse in mod oficial pe platforma, 89 % au fost Tnchise dupa termenul
legal de 30 de zile in care comerciantul fisi poate exprima acordul pentru
initierea unei proceduri SAL, 6% au fost respinse de comerciant, iar 4 % au fost retrase de
consumator. Tn consecintd, doar 1 % dintre reclamatii au ajuns la o entitate SAL.

Cu toate acestea, in urma unui sondaj realizat Tn randul tuturor consumatorilor care au
depus o reclamatie (sau au solicitat o discutie directd), a reiesit cd, pentru 20 % dintre cei
intervievati, litigiul lor a fost solutionat fie pe platforma fie Tn afara ei, iar pentru alti 19 %
discutiile cu comerciantul nu se incheiasera.
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