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| enlighet med artikel 21 i Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 om
tvistlosning online vid konsumenttvister redogérs i den har rapporten fér hur den europeiska
webbplattformen foér tvistlosning fungerade under 2020. Rapporten tar upp alla nya arenden
och besok pa webbplattformen under aret (och beskriver hur drendena darefter gick vidare).

Pa plattformen kan konsumenterna pa ett enkelt satt lamna in klagomal till en naringsidkare
angaende kop pa ndtet. Den har ett flersprakigt register dver 468 tillforlitiga organ for
alternativ tvistlosning i EU-landerna samt Liechtenstein och Norge. Dar finns ocksa annan
information om konsumenters tillgang till tvistlésning.

Ar 2020 var det sista aret da plattformen var tillgénglig for tvistlésning via enheter etablerade
i Storbritannien och Nordirland for tvister dar brittiska konsumenter eller naringsidkare var
inblandade.

Antalet alternativa tvistlosningsorgan pa plattformen

(situationen den 31 december 2020)
90

80
70
60
50
40
30

2

o

iy
o

FR UK IT DE DK PL ES HU BG BE PT SL NO AT HR CZ SE SK LV MT EL LX CY IS EE IR /NL LT FI LIE RO
Antalorgan 87 52 47 27 26 26 26 21 16 14 12 12 11 8 7 7 7 7 6 6 5 5 /5 5 4 4 4 4 3 2 2

o



Plattformen hade 3,3 miljoner unika besdkare under 2020 och i genomsnitt 275 000 unika
besokare per manad.

Unika besokare 2020
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Det dr en betydande okning i férhallande till 2019 (2,8 miljoner besok per ar, med ett
genomsnitt pa 200 000 unika bestkare per manad). Den storsta 6kningen (30-40 % jamfort
med samma manad foregaende ar) var under april-juni. Den sammanfoll med den forsta
manaden i covid-19-pandemin, da enskilda lander inforde atgarder for att begréansa
rorelsefriheten, vilket ledde till att resor avbokades. Samtidigt handlade konsumenterna i
mycket storre utstrackning pa natet. Det oOkade antalet besdkare under de forsta
pandemimanaderna visar att fler sokte stod for att [6sa konkreta problem. En sarskild funktion
- ett sk sjdlvtest — infordes 2019. Det kan hjdlpa till att bestamma vilken typ av tvistlésning
som passar bast for att losa ett specifikt problem: att lamna in ett klagomal pa plattformen
eller att direkt kontakta naringsidkaren, ett europeiskt konsumentcentrum eller ett alternativt
tvistlésningsorgan. Den storsta okningen av besdken under aret noterades pa sidorna for
sjalvtestet och for klagomalsformularet.

Besokta sidor
(2020, genomsnitt per manad)
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| slutandan lamnade dock bara en liten andel av bestkarna in ett formellt klagomal
(17 461). Vidare lamnade 30 319 bestkare in en begdran om direktsamtal, en ny modul
som infordes i mitten av 2019 och som innebar att konsumenterna kan dela sitt utkast till

klagomal med naringsidkaren innan det lamnas in officiellt, for att forsoka losa tvisten
direkt.

En jamforelse med 2019 (augusti-december, eftersom direktsamtal inférdes i juli 2019)
visar att drendena (bade traditionella klagomal och direktsamtal) 6kade med 70 %.

Arenden per mdnad under 2020

e Klagomal i Direktsamtal e Sjilvtest
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Ett av fyra klagomal gdllde flygbolag (férmodligen i samband med installda flyg). Tvisterna
rorande reservdelar och tillbehor till fordon 6kade ocksa i hog grad. Av dessa tvister forefoll
77 % vara kopplade till ett specifikt problem som manga konsumenter hade i forhallande till
en viss naringsidkare.

De 7 branscherna med flest klagomal under 2020, jamfért med
2019
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Antal klagomal per land (konsumenter respektive
naringsidkare)
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Halften av alla klagomal pa plattformen &r gransoverskridande, vilket framgar tydligt av
bilden ovan. Den visar att det i vissa lander ar en stor skillnad mellan antalet klagomal som
ldmnats in av konsumenter och antalet naringsidkare som berors.

Av de klagomal som formellt la@amnades in avslutades 89 % automatiskt efter

naringsidkarens lagstadgade frist pa 30 dagar for att acceptera en alternativ tvistlosning,
medan 6 % avslogs av naringsidkare och 4 % drogs tillbaka av konsumenten. Endast 1 % av
klagomalen gick darfor vidare till ett alternativt tvistlésningsorgan.

| en enkat till alla konsumenter som hade lamnat in ett klagomal (eller begart direktsamtal)
svarade 20 % att tvisten hade l6sts antingen pa eller utanfor plattformen, och ytterligare
19 % svarade att de fortsatte att diskutera med naringsidkaren.

%k %k k



