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Conformément à l’obligation prévue à l’article 21 du règlement (UE) n° 524/2013 relatif au 
règlement en ligne des litiges (RLL), le présent rapport porte sur le fonctionnement de la 

plateforme RLL en 2019. Il décrit également les mesures prises par la Commission pour 
améliorer le fonctionnement de la plateforme. Il s’agit d’une analyse des données relatives 
aux différentes activités menées sur la plateforme en 2019.  

La plateforme RLL fournit un moyen convivial pour les consommateurs d’introduire une 
plainte contre un professionnel en référence à un achat en ligne. Elle contient un registre 
multilingue de 468 entités fiables chargées du règlement extrajudiciaire des litiges (REL) 
actives actuellement dans l’Union, au Lichtenstein et en Norvège. Elle contient également 
des informations relatives à d’autres possibilités de réparation pour les consommateurs. 
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Visites de la plateforme RLL en 2019 (visiteurs uniques)

2,8 millions de personnes ont visité la plateforme en 2019, une moyenne de 200 000 
visiteurs uniques par mois.  

 

Le 24 juillet 2019, les modifications suivantes ont été introduites dans la plateforme RLL: 

(1) Les visiteurs peuvent maintenant y procéder à une autoévaluation afin de déterminer 

quelle solution de réparation est la plus appropriée pour leur situation particulière: 
l’introduction d’une plainte sur la plateforme RLL, la prise de contact bilatérale avec le 
professionnel ou un centre européen des consommateurs ou une entité REL directement. 
Cela permet aux consommateurs de mieux déterminer la solution la plus adaptée à leur 
problème.  

(2) Les consommateurs ont la possibilité de partager un projet de plainte avec un 
professionnel avant de déposer plainte officiellement, pour essayer de résoudre un litige 
directement (le module intitulé « échanges directs»). 

À la fin de l’année 2019, près de 20 000 consommateurs ont effectué l’autoévaluation 
chaque mois, soit quatre fois plus d’interaction avec la plateforme que lorsque les 
consommateurs avaient uniquement la possibilité d’introduire une plainte. En conséquence, 
le nombre de plaintes introduites officiellement sur la plateforme a sensiblement diminué, 
ce qui indique que les consommateurs ont décidé que cette solution n’était pas la meilleure 

pour résoudre leur problème.   
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Nombre de plaintes introduites par mois en 2019 
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50 % des plaintes introduites sur la plateforme RLL ont un caractère transfrontalier, ce qui 
ressort très clairement du graphique ci-dessus, dès lors que pour certains pays, il existe une 
différence marquée entre le nombre de plaintes selon qu’on compte par pays de 
consommateur ou par pays de professionnel. 

83 % des plaintes déposées officiellement sur la plateforme ont été automatiquement 
clôturés au terme du délai légal de 30 jours accordé au professionnel pour finalement 
accepter d’ouvrir une procédure REL. 11 % des plaintes ont été refusés par le professionnel 
et 4 % ont été retirés par l’une ou l’autre partie. Dès lors, seuls 2 % des plaintes sont 
parvenus à une entité REL. 

Une enquête menée auprès de l’ensemble des consommateurs ayant introduit une plainte 
(ou un échange direct) a toutefois révélé que 20 % des personnes interrogées ont déclaré 
que leur litige avait été résolu sur la plateforme ou en dehors et que 18 % ont répondu 
qu’ils étaient toujours en discussion avec le professionnel. 

*** 
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