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I enlighet med artikel 21 i Europaparlamentets och rådets förordning (EU) nr 524/2013 om 
tvistlösning online vid konsumenttvister redogörs i den här rapporten för hur den europeiska 
webbplattformen för tvistlösning fungerade under 2020. Rapporten tar upp alla nya ärenden 
och besök på webbplattformen under året (och beskriver hur ärendena därefter gick vidare).  

På plattformen kan konsumenterna på ett enkelt sätt lämna in klagomål till en näringsidkare 
angående köp på nätet. Den har ett flerspråkigt register över 468 tillförlitliga organ för 
alternativ tvistlösning i EU-länderna samt Liechtenstein och Norge. Där finns också annan 
information om konsumenters tillgång till tvistlösning. 

År 2020 var det sista året då plattformen var tillgänglig för tvistlösning via enheter etablerade 
i Storbritannien och Nordirland för tvister där brittiska konsumenter eller näringsidkare var 
inblandade. 
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Plattformen hade 3,3 miljoner unika besökare under 2020 och i genomsnitt 275 000 unika 
besökare per månad. 

 

Det är en betydande ökning i förhållande till 2019 (2,8 miljoner besök per år, med ett 
genomsnitt på 200 000 unika besökare per månad). Den största ökningen (30–40 % jämfört 
med samma månad föregående år) var under april–juni. Den sammanföll med den första 
månaden i covid-19-pandemin, då enskilda länder införde åtgärder för att begränsa 
rörelsefriheten, vilket ledde till att resor avbokades. Samtidigt handlade konsumenterna i 
mycket större utsträckning på nätet. Det ökade antalet besökare under de första 
pandemimånaderna visar att fler sökte stöd för att lösa konkreta problem.  En särskild funktion 
– ett s.k. självtest – infördes 2019. Det kan hjälpa till att bestämma vilken typ av tvistlösning 
som passar bäst för att lösa ett specifikt problem: att lämna in ett klagomål på plattformen 
eller att direkt kontakta näringsidkaren, ett europeiskt konsumentcentrum eller ett alternativt 
tvistlösningsorgan. Den största ökningen av besöken under året noterades på sidorna för 
självtestet och för klagomålsformuläret. 
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Konsumenträttigheter Självtest Klagomål



I slutändan lämnade dock bara en liten andel av besökarna in ett formellt klagomål 
(17 461). Vidare lämnade 30 319 besökare in en begäran om direktsamtal, en ny modul 
som infördes i mitten av 2019 och som innebär att konsumenterna kan dela sitt utkast till 
klagomål med näringsidkaren innan det lämnas in officiellt, för att försöka lösa tvisten 
direkt.  

En jämförelse med 2019 (augusti–december, eftersom direktsamtal infördes i juli 2019) 
visar att ärendena (både traditionella klagomål och direktsamtal) ökade med 70 %. 

Ett av fyra klagomål gällde flygbolag (förmodligen i samband med inställda flyg). Tvisterna 
rörande reservdelar och tillbehör till fordon ökade också i hög grad. Av dessa tvister föreföll 
77 % vara kopplade till ett specifikt problem som många konsumenter hade i förhållande till 
en viss näringsidkare. 
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Ärenden per månad under 2020 

Klagomål Direktsamtal Självtest
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Hälften av alla klagomål på plattformen är gränsöverskridande, vilket framgår tydligt av 
bilden ovan. Den visar att det i vissa länder är en stor skillnad mellan antalet klagomål som 
lämnats in av konsumenter och antalet näringsidkare som berörs. 
Av de klagomål som formellt lämnades in avslutades 89 % automatiskt efter 
näringsidkarens lagstadgade frist på 30 dagar för att acceptera en alternativ tvistlösning,   
medan 6 % avslogs av näringsidkare och 4 % drogs tillbaka av konsumenten. Endast 1 % av 
klagomålen gick därför vidare till ett alternativt tvistlösningsorgan. 

I en enkät till alla konsumenter som hade lämnat in ett klagomål (eller begärt direktsamtal) 
svarade 20 % att tvisten hade lösts antingen på eller utanför plattformen, och ytterligare 
19 % svarade att de fortsatte att diskutera med näringsidkaren. 
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