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I overensstemmelse med forpligtelserne i forordningen om den europæiske platform til 
tvistbilæggelse (OTB) (524/2013/EU) omhandler denne rapport den europæiske OTB-

platforms funktion i 2019. Den indeholder også en beskrivelse af de foranstaltninger, som 
Kommissionen gennemførte for at forbedre platformens funktion. Den udgør en analyse af 
data om de forskellige aktiviteter, som har fundet sted på platformen i 2019.  

OTB-platformen udgør et brugervenligt middel for forbrugere til at indgive klager til en 
erhvervsdrivende i forbindelse med et onlinekøb. Den indeholder et flersprogligt register over 
468 kvalitetsorganer til alternativ tvistbilæggelse, som for indeværende er aktive i Unionen, 
Liechtenstein og Norge. Den giver også oplysninger om forbrugernes andre klageadgange. 
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Besøg på OTB-platformen i 2019 (individuelle besøgende)

2,8 millioner personer besøgte platformen i 2019, et gennemsnit på 200 000 individuelle 
besøgende pr. måned.  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Den 24. juli 2019 blev der foretaget følgende ændringer på OTB-platformen: 

(1) Besøgende tilbydes nu en selvtest med henblik på at finde den klageløsning, som 

passer bedst til deres specifikke problem: indgive en klage på OTB-platformen, tage 
direkte kontakt til den erhvervsdrivende på egen hånd eller kontakte et europæisk 

forbrugercenter eller et organ til alternativ tvistbilæggelse direkte. Dette hjælper 
forbrugerne med bedre at vurdere, hvilken løsning der passer bedst til deres problem.  

(2) Forbrugerne gives mulighed for at dele et udkast til klage med en erhvervsdrivende, før 
klagen indgives formelt, for at forsøge at bilægge tvisten direkte (det såkaldte "direct 
talks"-modul ("direkte dialog-modul"). 

Ved udgangen af 2019 udfyldte næsten 20 000 forbrugere selvtesten hver måned, hvilket 
udgør en firdobbelt stigning i interaktionen med platformen sammenlignet med, da 
forbrugerne kun kunne indgive en klage. Som følge heraf faldt antallet af klager, der formelt 

blev indgivet på platformen, betydeligt, hvilket viser, at forbrugerne besluttede, at dette ikke 
udgjorde den bedste løsning på deres problem.   
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Antal indgivelser pr. måned i 2019 

Klager Direkte dialog Selvtest
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Top 7 over detailsektorer med flest klager i 2019



 
 
 

50 % af klagerne på OTB-platformen er grænseoverskridende, hvilket tydeligt afspejles i 
ovenstående diagram, idet der for visse lande er stor forskel mellem antallet af klager 
opgjort henholdsvis efter forbrugerens land eller den erhvervsdrivendes land. 
83 % af de klager, der formelt blev indgivet på platformen, blev automatisk afsluttet efter 
den erhvervsdrivendes lovpligtige frist på 30 dage til eventuelt at indvillige i alternativ 
tvistbilæggelse. 11 % blev afvist af den erhvervsdrivende, og 4 % blev trukket tilbage af en 

af de to parter. Således nåede kun 2 % af klagerne et organ til alternativ tvistbilæggelse.  

I en undersøgelse af alle forbrugere, der indgav en klage (eller indgik i direkte dialog), sagde 
20 % af respondenterne imidlertid, at deres tvist var blevet bilagt enten på eller uden for 
platformen, og yderligere 18 % svarede, at de var i fortsat dialog med den erhvervsdrivende.  

*** 
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