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Tama raportti koskee verkkovdlitteisen riidanratkaisusivuston (ODR) toimintaa vuonna 20169,
kuten verkkovalitteista kuluttajariitojen ratkaisua koskevan asetuksen (EU) N:o 524/2013 21
artiklassa edellytetaan. Lisaksi siina kerrotaan toimista, joita komissio on toteuttanut
sivuston toiminnan parantamiseksi. Raportti perustuu sivustolla vuonna 2019 toteutettuja
toimia koskevien tietojen analysointiin.

ODR-sivusto tarjoaa kuluttajille helppokadyttdisen vadlineen, jonka kautta he voivat tehda
verkkokauppaan liittyvia valituksia elinkeinonharjoittajille. Sivuston monikieliseen rekisteriin
kuuluu talla hetkella 468 vaihtoehtoista riidanratkaisuelinta (ADR-elintd), jotka toimivat eri
puolilla unionia seka Liechtensteinissa ja Norjassa. Sivustolla on myds tietoa muista
kuluttajille tarjolla olevista oikeussuojakeinoista.

ODR-sivustolle rekisteroidyt ADR-elimet

(tilanne 15. joulukuuta 2020)
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Vuonna 2019 sivustolla oli 2,8 miljoonaa kavijaa eli keskimaarin 200 000 vyksilditya kavijaa
kuukaudessa.

Kaynnit ODR-sivustolla vuonna 2019 (yksiloidyt kavijat)
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ODR-sivustolle tehtiin 24. heinakuuta 2019 seuraavat muutokset:

(1) Kayttgjat voivat nyt itse arvioida, mikd ratkaisu soveltuisi parhaiten heidan
tilanteeseensa: valitus ODR-sivuston kautta tai suoraan elinkeinonharjoittajalle vai
yhteydenotto Euroopan kuluttajakeskukseen tai suoraan johonkin ADR-elimeen. Nain
kuluttajien on helpompi paattad, milla tavoin heidan kannattaisi pyrkia ratkaisemaan
ongelmansa.

(2) Kuluttajat voivat myds esittdd valitusluonnoksen elinkeinonharjoittajalle ennen sen
virallista toimittamista ja koettaa ndin ratkaista riita-asian suoraan (nk. “suora
neuvottelu”).

Vuoden 2019 lopussa itsearvioinnin teki kuukausittain lahes 20 000 kuluttajaa. Tama
tarkoittaa, ettd sivuston kayttd nelinkertaistui verrattuna tilanteeseen, jossa kuluttajat
pystyivat ainoastaan tekemadn sen kautta valituksen. Vastaavasti sivuston kautta tehtyjen
valitusten madra vaheni merkittavasti. Tama osoittaa, etta valitus ei ollut kuluttajien
mielesta paras keino heidan ongelmiensa ratkaisemiseen.



Valitukset ja suorat neuvottelut
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Toimenpiteiden lukumaara kuukausittain vuonna 2019
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7 yleisinta valitusten kohteena olevaa vahittdaiskaupan
alaa vuonna 2019

20000

15000

10000

5000

Itsearviointi



Valitusten lukumaara kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan
maan mukaan vuonna 2019
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Puolet ODR-sivuston kautta tehdyista valituksista koskee rajatylittavia tilanteita, kuten
edella oleva kaavio osoittaa: erdiden maiden kohdalla valitusten madra vaihtelee
huomattavasti sen mukaan, onko kyseessa kuluttajan vai elinkeinonharjoittajan maa.
Sivuston kautta tehdyista virallisista valituksista 83 prosenttia suljettiin automaattisesti sen
jdlkeen kun 30 pdivan oikeudellinen madraaika, jonka kuluessa elinkeinonharjoittajan pitdisi
suostua vaihtoehtoisen rildanratkaisumenettelyn aloittamiseen,  oli paattynyt.
Elinkeinonharjoittaja hylkasi 11 prosenttia valituksista ja 4 prosenttia tapauksista peruttiin
jommankumman osapuolen aloitteesta. Lopulta vain 2 prosenttia valituksista padtyi ADR-
elimen kasiteltavaksi.

Kaikista valituksen tehneista (tai suoraan neuvotteluun osallistuneista) kuluttajista 20
prosenttia kuitenkin vastasi kysyttdessad, etta heidan riita-asiansa ratkaistiin joko sivustolla
tai sen ulkopuolella, ja 18 prosenttia ilmoitti, etta neuvottelut elinkeinonharjoittajan kanssa
jatkuivat edelleen.
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