
 
 

 
Euroopa internetipõhise vaidluste lahendamise 

platvormi toimimine  
Statistiline aruanne 

                                                                                    

 Detsember 2020 

 
 

See aruanne käsitleb kooskõlas tarbijavaidluste internetipõhise lahendamise määruse ((EL) 
nr 524/2013) artiklis 21 sätestatud kohustusega Euroopa internetipõhise vaidluste 
lahendamise platvormi toimimist 2019. aastal. Selles kirjeldatakse ka komisjoni meetmeid 

platvormi toimimise parandamiseks. Tegemist on 2019. aastal platvormil tehtud toimingute 
andmete analüüsiga.  

Internetipõhine vaidluste lahendamise platvorm võimaldab tarbijal kasutajasõbralikul viisil 

esitada kaebuse kaupleja kohta, kellelt ta on internetis kauba ostnud. See sisaldab 
mitmekeelset registrit 468 usaldusväärsest vaidluste kohtuvälise lahendamise üksusest, mis 
tegutsevad praegu kõikjal Euroopa Liidus, Liechtensteinis ja Norras. See pakub ka teavet 
tarbijate muude võimalike õiguskaitsevahendite kohta. 
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Internetipõhisel vaidluste lahendamise platvormil avaldatud vaidluste 
kohtuvälise lahendamise üksuste arv

(15. detsembri 2020. aasta seisuga)



2019. aastal külastas platvormi 2,8 miljonit inimest, keskmiselt 200 000 üksikkülastajat 
kuus.  

 

24. juulil 2019 tehti internetipõhisel vaidluste lahendamise platvormil järgmised 
muudatused. 

(1) Külastajatele pakutakse nüüd enesekontrolli võimalust, et teha kindlaks, milline 

õiguskaitsevahend oleks tema konkreetse probleemi jaoks kõige sobilikum: kaebuse 
esitamine internetipõhisel vaidluste lahendamise platvormil, kahepoolne kontakt 
kauplejaga või otsekontakt Euroopa tarbijakeskuse või vaidluste kohtuvälise lahendamise 
üksusega. See aitab tarbijatel paremini hinnata, milline lahendus oleks nende probleemi 
jaoks parim.  

(2) Enne kui tarbijad esitavad kaebuse ametlikult, antakse neile võimalus jagada kauplejaga 
kaebuse kavandit, et proovida vaidlus otse lahendada (nn otsekõneluste moodul). 

2019. aasta lõpus tegi enesekontrolli igal kuul ligikaudu 20 000 tarbijat. See   

tähendab platvormil tehtavate toimingute neljakordset suurenemist võrreldes olukorraga, 
kui tarbijad said ainult kaebuse esitada. Platvormi kaudu esitatud ametlike kaebuste arv 
vähenes märkimisväärselt, mis näitab, et tarbijad ei pidanud seda oma probleemi 

lahendamiseks parimaks meetodiks. 
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Avalduste arv kuus 2019. aastal

Kaebused Otsekõnelused Enesekontroll

14,8%

10,6%

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

Lennuettevõtjad Riided ja jalanõud IKT kaubad Hotellid ja muu
puhkusemajutus

Elektroonika Mööbel Vabaajakaubad
(spordivarustus,

muusikariistad jms)

7 jaemüügisektorit, milles esitati 2019. aastal kõige 
rohkem kaebusi



 

 
50% internetipõhise vaidluste lahendamise platvormil esitatud kaebustest on piiriülesed. 
See on ülaltoodud joonisel selgelt näha, kuna teatavate riikide puhul erineb riigis tarbija 
kohta esitatud kaebuste arv märkimisväärselt kaupleja kohta esitatud kaebuste arvust. 

83% platvormi kaudu ametlikult esitatud kaebustest suleti automaatselt pärast 30päevast 
tähtaega, mille jooksul kaupleja peab nõustuma vaidluse kohtuvälise lahendamise 
menetlusega. 11%-l juhtudest keeldus kaupleja menetlusest ja 4%-l juhtudest loobus 
menetlusest üks pooltest. Seega jõudis vaidluste kohtuvälise lahendamise üksuseni ainult 
2% kaebustest. 

Kuid kõigi kaebuse esitanud (või otsekõnelusi alustanud) tarbijate küsitluse käigus ütles 20% 
vastajatest, et vaidlus lahendati kas platvormil või väljaspool platvormi ning veel 18% ütles, 
et nad jätkavad kõnelusi kauplejaga. 

*** 
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