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In linea con 'obbligo di cui all'articolo 21 del regolamento sulla risoluzione delle controversie
online (ODR) (regolamento (UE) n.524/2013), la presente relazione riguarda il
funzionamento delle operazioni della piattaforma europea ODR nel 2019 e descrive le azioni
intraprese dalla Commissione per migliorare il funzionamento della piattaforma stessa. Si
tratta di un'analisi dei dati relativi alle diverse attivita svolte sulla piattaforma nel 2019.

La piattaforma ODR offre ai consumatori uno strumento di facile utilizzo per presentare
reclami a un professionista in relazione a un acquisto online. Contiene un registro
multilingue di 468 organismi affidabili per la risoluzione alternativa delle controversie (ADR)
attualmente attivi in tutta I'Unione, in Liechtenstein e in Norvegia, oltre a offrire informazioni
su altre possibilita di ricorso per i consumatori.

Numero di organismi ADR pubblicati nella piattaforma ODR
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Nel 2019 2,8 milioni di persone hanno visitato la piattaforma, con una media di
200 000 visitatori unici al mese.

Visite alla piattaforma ODR nel 2019 (visitatori unici)
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Il 24 luglio 2019 sono state introdotte nella piattaforma ODR le seguenti modifiche:

(1) i visitatori possono procedere a un'autovalutazione per individuare la soluzione di
ricorso piu appropriata al loro problema specifico: presentare un reclamo sulla
piattaforma ODR, contattare il professionista a livello bilaterale o un centro europeo dei
consumatori o direttamente un organismo di risoluzione alternativa delle controversie.
Questo sistema aiuta i consumatori a valutare meglio quale soluzione sia piu efficace
per risolvere il loro problema;

(2) i consumatori hanno la possibilita di condividere una bozza di reclamo con il
professionista prima della presentazione ufficiale, per cercare di risolvere la controversia
direttamente (il cosiddetto modulo "colloqui diretti").

Alla fine del 2019 erano quasi 20 000 i consumatori che ogni mese avevano effettuato
un'autovalutazione, il che rappresenta un aumento di quattro volte del livello di interazione
con la piattaforma rispetto a quando i consumatori potevano solo presentare un reclamo. Di
conseguenza il numero di reclami formalmente awviati sulla piattaforma e diminuito in
modo significativo, a dimostrazione del fatto che i consumatori hanno deciso che questa non
fosse la soluzione migliore per il loro problema.



Numero di casi presentati per mese 2019
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Numero direclamiper paese del consumatore e del professionista
nel 2019
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Come emerge chiaramente dal grafico di cui sopra, il 50 % dei reclami sulla piattaforma
ODR e transfrontaliero: per alcuni paesi vi & infatti una grande differenza nel numero di
reclami a seconda che si consideri il paese del consumatore o del professionista.

L'83% dei reclami formalmente awviati sulla piattaforma e stato archiviato
automaticamente dopo il termine legale di 30 giorni entro il quale il professionista deve
acconsentire o no ad avviare una procedura ADR. L'11 % é stato rifiutato dal professionista
e il 4% e stato ritirato da una delle parti. Di conseguenza solo il 2% dei reclami e
pervenuto a un organismo di risoluzione alternativa delle controversie.

Tuttavia il 20 % dei partecipanti a un'indagine condotta presso tutti i consumatori che hanno
presentato reclamo (o avviato colloqui diretti) ha affermato che la controversia era stata
risolta sulla piattaforma o al di fuori della piattaforma e un altro 18 % ha dichiarato che le
discussioni con il professionista erano ancora in corso.
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