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Dieser Bericht beschreibt gemal der in Artikel 21 der Verordnung 524/2013/EU lber Online-
Streitbeilegung (0S) festgelegten Verpflichtung die Funktionsweise der Europdischen 0S-
Plattform im Jahr 2019. Er enthdlt ebenfalls die von der Kommission zur Verbesserung der
Funktionsweise der Plattform ergriffenen MaBnahmen und umfasst eine Datenanalyse der
verschiedenen Vorgdnge, die 2019 auf der Plattform durchgefihrt wurden.

Die OS-Plattform ist ein benutzerfreundliches Instrument, mit dem Verbraucherinnen und
Verbraucher Beschwerden im Zusammenhang mit Online-Kaufvertragen an Unternehmer
Ubermitteln konnen. Sie beinhaltet  ein mehrsprachiges  Verzeichnis  der
468 qualitatszertifizierten Stellen flr alternative Streitbeilequng (AS-Stellen) aus der
gesamten Union sowie aus Liechtenstein und Norwegen. Des Weiteren liefert sie
Informationen Uber Moglichkeiten anderer Rechtsbehelfe fiir Verbraucherinnen und
Verbraucher.

Anzahl der auf der OS-Plattform veroffentlichten AS-Stellen

(Stand vom 15. Dezember 2020)
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Im Jahr 2019 konnte die Plattform 2,8 Millionen Besucher verzeichnen; dies entspricht
durchschnittlich 200 000 einzelnen Besuchen pro Monat.

OS-Plattform Besuche 2019 (einzelne Besuche)
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Am 24. Juli 2019 wurden folgende Anderungen an der OS-Plattform vorgenommen:

(1) Die Besucher kénnen nun einen Selbsttest ablegen, um das fur ihren konkreten Fall am
besten geeignete Streitbeilegungsverfahren zu ermitteln: Einreichung einer Beschwerde
auf der OS-Plattform, bilaterale Kontaktaufnahme mit dem Unternehmer oder direkte
Kontaktaufnahme mit einem Europadischen Verbraucherschutzzentrum oder einer AS-
Stelle. Dadurch konnen die Verbraucher besser einschatzen, auf welchem Wege ihr
Problem am besten zu losen ware.

(2) Sie haben die Mdglichkeit, dem Unternehmer — einen Entwurf der Beschwerde vor der
offiziellen Einreichung zu Ubermitteln. So kénnen sie versuchen, Streitigkeiten direkt zu
beilzulegen (Modul ,direkte Kontaktaufnahme®).

Am Ende des Jahres 2019 hatten pro Monat fast 20 000 Verbraucherinnen und Verbraucher
den Selbsttest durchgefuihrt, was bedeutet, dass die Plattform
viermal so haufig genutzt wurde wie zu der Zeit, als die Verbraucher lediglich eine
Beschwerde einreichen konnten. Infolgedessen ist die Anzahl der offiziell tber die Plattform
eingereichten Beschwerden erheblich zurlickgegangen, was zeigt, dass dieses Verfahren fUr
die Verbraucherinnen und Verbraucher nicht die beste Lésung fir ihre Probleme war.



Bschwerden und direkte Kontaktaufnahmen
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Top 7 der Einzelhandelssektoren mit den meisten
Beschwerden 2019
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Anzahl der Beschwerden nach Herkunftsland der Verbraucher und
Unternehmer 2019
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509% der Beschwerden auf der 0S-Plattform sind grenziibergreifender Natur, wie der
obenstehenden Grafik eindeutig zu entnehmen ist. Fur bestimmte Lander gibt es je nach
Herkunftsland des Verbrauchers oder des Unternehmers groBBe Unterschiede hinsichtlich der
Anzahl der Beschwerden.

83 9% der auf der Plattform offiziell eingereichten Beschwerden wurden binnen 30 Tagen
automatisch abgeschlossen - der gesetzlich festgelegten Frist, innerhalb derer sich der
Unternehmer zur Teilnahme an einem AS-Verfahren bereiterklaren kann. 11 % wurden vom
Unternehmer abgelehnt und 4 % von einer der Parteien zurtickgenommen. Somit wurden nur
2 % der Beschwerden an eine AS-Stelle weitergeleitet.

Bei einer Umfrage unter allen Verbraucherinnen und Verbrauchern, die eine Beschwerde
eingereicht (oder die direkte Kontaktaufnahme gewahlt) hatten, gaben 20 % der Befragten
an, ihr Problem sei entweder Uber die Plattform oder auBBerhalb derselben geldst worden,
und weitere 18 % antworteten, die Diskussionen mit dem Unternehmer seien noch nicht
abgeschlossen.
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