
 
 

 
 Функциониране на европейската 

платформа за онлайн решаване на спорове  
Статистически доклад 

                                    
                                                                                    декември 2020 г.  

 
 

В съответствие със задължението съгласно член 21 от Регламента за онлайн решаване 
на спорове (524/2013/ЕС) настоящият доклад описва функционирането на европейската 
платформа за онлайн решаване на спорове (ОРС) през 2019 г. В него се посочват също 
действията на Комисията за подобряване на функционирането на платформата. 
Докладът представлява анализ на данните за различните дейности, извършени на 
платформата през 2019 г.  

Платформата за ОРС предоставя на потребителите удобен начин за подаване на жалба 
до търговец във връзка с онлайн покупка. Тя съдържа многоезичен регистър на 468 
надеждни органа за алтернативно решаване на спорове, които понастоящем са активни 
в Съюза, Лихтенщайн и Норвегия. Освен това тя предлага информация и за други 
възможности за защита на потребителите. 
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Брой на органите за алтернативно решаване на спорове, 
публикувани на платформата за ОРС (към 15 декември 2020 г.)



Общо 2,8 милиона души са посетили платформата през 2019 г. — средно по 200 000 
посетители месечно.  

 

 

На 24 юли 2019 г. бяха извършени следните промени в платформата за ОРС:   

(1) Понастоящем посетителите разполагат с инструмент за самопроверка, за да 

преценят кое решение за защита е най-подходящото за техния конкретен случай: 
подаване на жалба на платформата за ОРС или установяване на контакт с търговеца 
двустранно, с европейски потребителски център или с орган за алтернативно 
решаване на спорове. Това ще помогне на потребителите да преценят по-добре кое 
решение ще бъде най-целесъобразното за техния проблем. 

(2) Потребителите имат възможност да покажат на търговеца проект на жалбата, преди 
тя да бъде официално подадена, за да се опитат да уредят спора директно с него (т. 
нар. модул „преки преговори“). 

В края на 2019 г. почти 20 000 потребители ежемесечно са извършвали 
самопроверката, което представлява четирикратно увеличение на взаимодействието с 
платформата в сравнение с периода, когато потребителите можеха единствено да 
подадат жалба. Вследствие на това броят на жалбите, официално подадени през 
платформата, намаля съществено, което показва, че потребителите са решили, че това 
не е най-подходящият начин за решаване на техния проблем. 

  

190000

210000

230000

250000

270000

Посещения на платформата за ОРС през 2019 г.
(самостоятелни посетители)



 

 

 

 

  

14,8%
10,6%

6,2% 5,8% 4,1% 3,6% 3,1%

Авиокомпании Дрехи и обувки ИКТ стоки Хотели и друго 
ваканционно 

настаняване

Електронни стоки Мебели Стоки за 
свободното време 

(спортно 
оборудване, 

музикални 
инструменти и т.н.)

Седемте отрасъла на търговията на дребно с най-
голям брой жалби през 2019 г.



 

Половината от жалбите на платформата за ОРС имат трансграничен характер. Това се 
вижда ясно от графиката по-горе, тъй като в някои държави е налице голяма разлика 
при броя на жалбите в зависимост от това дали този брой се изчислява по държавата 
на потребителя или държавата на търговеца. 
Общо 83 % от жалбите, официално подадени на платформата, са били автоматично 

приключени след изтичане на 30-дневния законов срок, в който търговецът трябва да 
изрази съгласието си за пристъпване към процедура за алтернативно решаване на 
спора. 11 % са били отказани от търговеца, а 4 % са били оттеглени от някоя от 
страните. В резултат на това едва 2 % от жалбите са достигнали до орган за 
алтернативно решаване на спорове. 

Въпреки това при проучване, извършено сред всички потребители, които са подали 

жалба (или са стартирали преки преговори), 20 % от анкетираните заявяват, че спорът 
е бил уреден на платформата или извън нея, а 18 % посочват, че са продължили 
преговорите с търговеца. 

*** 
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Брой жалби по държава на потребителя и по държава на 
търговеца през 2019 г.
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