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În conformitate cu obligația prevăzută la articolul 21 din Regulamentul privind soluționarea 
online a litigiilor (SOL) (524/2013/UE), prezentul raport se referă la funcționarea platformei 
europene SOL în ceea ce privește toate cazurile și vizitele noi efectuate în 2020 (și ceea s-a 
întâmplat ulterior cu respectivele cazuri). 

Platforma SOL oferă consumatorilor un instrument ușor de utilizat pentru depunerea de 
reclamații adresate unui comerciant în legătură cu o achiziție online. Această platformă include 
un registru poliglot care conține 468 de entități de calitate de soluționare alternativă a litigiilor 
(SAL), care își desfășoară activitatea în prezent în Uniunea Europeană, Lichtenstein și Norvegia. 
De asemenea, oferă informații consumatorilor cu privire la căi de atac alternative. 

Anul 2020 a fost ultimul în care platforma SOL a fost accesibilă pentru soluționarea litigiilor 
de către entitățile SAL stabilite în Regatul Unit, precum și pentru litigiile în care sunt implicați 
fie consumatori, fie comercianți din Regatul Unit. 

 



În 2020, platforma a fost accesată de 3,3 milioane de vizitatori unici, ceea ce reprezintă o 
medie de 275 000 de vizitatori unici în fiecare lună. 

 

 Această cifră reprezintă o creștere semnificativă în comparație cu anul 2019 (când sau 
înregistrat 2,8 milioane de vizite pe an, adică o medie de 200 000 de vizitatori unici pe lună). 
Cea mai mare creștere (adică 30 până la 40 % în plus față de aceeași lună a anului anterior) 
s-a înregistrat în perioada aprilie-iunie. Această perioadă corespunde primei luni a pandemiei 
de COVID-19 când au fost introduse măsuri de limitare a circulației persoanelor la nivel 
național, ceea ce a dus la anularea multor deplasări. În același timp, consumatorii au recurs 
într-o măsură mult mai mare la comerțul electronic. Creșterea numărului de vizitatori 
observată în primele luni ale pandemiei arată că mai mulți vizitatori au căutat asistență pentru 
probleme concrete. În anul 2019, a fost introdusă o funcționalitate de „autotestare”, prin care 
consumatorii pot să identifice cea mai adecvată cale de atac în funcție de problema cu care se 
confruntă: înaintarea unei plângeri pe platforma SOL, prin contactarea bilaterală a 
comerciantului sau a unui Centru European al Consumatorilor sau a unei entități SAL în mod 
direct. Pe tot parcursul anului, cea mai mare creștere a numărului de vizite au înregistrat-o 
paginile referitoare la autotestare și la formularul de reclamație.   

 



Cu toate acestea, concluzia care s-a desprins la final a fost că doar o mică parte dintre cei 
care au accesat pagina au și înaintat o reclamație (17 461). Au mai fost de depuse cereri 
pentru discuții directe - un nou modul introdus la jumătatea anului 2019 - de către un 
număr de 30 319 vizitatori: consumatorilor li se oferă posibilitatea de a transmite o schiță 
de reclamație comerciantului înainte ca aceasta să fie depusă în mod oficial, în tentativa de 
a soluționa litigiul în mod direct.  

Cu toate acestea, din comparația directă făcută cu anul 2019 (august – decembrie, având în 
vedere că discuțiile directe au fost introduse în iulie 2019) rezultă o creștere cu 70 % a 
contribuțiilor (atât pentru plângerile tradiționale, cât și pentru discuțiile directe).  

 

Dintre cererile depuse pe platforma SOL, una din patru viza companiile aeriene (probabil în 
legătură cu anularea zborurilor). S-a înregistrat o creștere semnificativă a numărului de litigii 
referitoare la piesele de schimb și accesoriile pentru vehicule. Dintre aceste litigii, 77 % par a 
avea legătură cu o anumită problemă cu care se confruntă mulți consumatori în legătură cu 
un anumit comerciant. 



Dintre reclamațiile de pe platforma SOL, 50 % sunt transfrontaliere, fapt care se reflectă 

limpede în graficul de mai sus, dat fiind că există diferențe mari de la o țară la alta cu privire 

la numărul de reclamații, în funcție de țara de unde sunt consumatorii, respectiv comerciantul . 

Dintre reclamațiile depuse în mod oficial pe platformă, 89 % au fost închise după termenul 
legal de 30 de zile în care comerciantul își poate exprima acordul pentru 
inițierea unei proceduri SAL, 6% au fost respinse de comerciant, iar 4 % au fost retrase de 
consumator. În consecință, doar 1 % dintre reclamații au ajuns la o entitate SAL. 

Cu toate acestea, în urma unui sondaj realizat în rândul tuturor consumatorilor care au 
depus o reclamație (sau au solicitat o discuție directă), a reieșit că, pentru 20 % dintre cei 
intervievați, litigiul lor a fost soluționat fie pe platformă fie în afara ei, iar pentru al ți 19 % 
discuțiile cu comerciantul nu se încheiaseră. 
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