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În conformitate cu obligația prevăzută la articolul 21 din Regulamentul privind soluționarea 
online a litigiilor (SOL) (Regulamentul 524/2013/UE), acest raport are drept obiect 

funcționarea platformei europene SOL în 2019. Raportul descrie, totodată, acțiunile 
întreprinse de Comisie pentru a îmbunătăți funcționarea platformei și realizează o analiză a 
datelor privind diferitele activități care au avut loc în 2019 prin intermediul platformei.  

Platforma SOL le oferă consumatorilor un instrument ușor de folosit prin care pot adresa 
unui comerciant reclamații cu privire la o cumpărătură efectuată online. Platforma conține 
un registru multilingv de 468 de organisme de soluționare alternativă a litigiilor ce oferă 
servicii de calitate și își desfășoară în prezent activitatea pe teritoriul Uniunii, în 
Liechtenstein și în Norvegia. Platforma SOL le oferă, totodată, consumatorilor informații cu 
privire la alte posibilități pe care le au la dispoziție pentru a cere reparații.  
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Vizite ale platformei SOL în 2019 (vizitatori unici)

Un număr de 2,8 milioane de persoane au vizitat platforma în 2019, cu o medie de 
200 000 de vizitatori unici pe lună.  

 

La 24 iulie 2019, au fost aduse platformei SOL următoarele modificări: 

(1) Vizitatorii au acum posibilitatea de a efectua un autotest, care îi ajută să identifice 

soluția cea mai potrivită la problema lor specifică: fie să depună o reclamație prin 
intermediul platformei SOL, fie să contacteze bilateral comerciantul în cauză sau să se 
adreseze direct unui centru european al consumatorilor ori unei entități SAL. Autotestul le 
permite consumatorilor să aprecieze cu un grad mai ridicat de judiciozitate ce soluție se 
potrivește mai bine problemei lor.  

(2) Consumatorii au opțiunea de a transmite comerciantului un proiect de reclamație înainte 
de a-l depune în mod oficial, în încercarea de a soluționa direct litigiul (așa-numitul 
modul al „discuțiilor directe”). 

La sfârșitul anului 2019, aproape 20 000 de consumatori au efectuat lunar autotestul, ceea 
ce reprezintă un nivel de interacțiune cu platforma de patru ori mai mare față de perioada 
în care consumatorii nu aveau altă posibilitate decât să depună o reclamație. Prin urmare, 
numărul reclamațiilor care au fost depuse formal prin intermediul platformei a scăzut 
semnificativ, ceea ce demonstrează faptul că, pentru consumatori, aceasta nu era soluția 
optimă la problema lor.  

  
 
 

  
 
 



 

 



 

 
50 % din reclamațiile depuse prin intermediul platformei SOL au un caracter transfrontalier, 
lucru evidențiat cu claritate în graficul anterior, întrucât în unele țări există o diferență 
importantă între numărul de reclamații depuse defalcate după țara consumatorului sau a 
comerciantului. 

83 % din reclamațiile depuse formal prin intermediul platformei au fost închise automat 
după expirarea termenului legal de 30 de zile în care comerciantul putea să își dea acordul 
pentru lansarea procedurii SAL. 11 % din reclamații au fost refuzate de către comerciant, iar 
4 % au fost retrase de una dintre părți. Prin urmare, numai 2 % din reclamații au ajuns să 
fie examinate de un organism SAL. 

Cu toate acestea, dintr-un sondaj realizat în rândul tuturor consumatorilor care au depus o 
reclamație (sau au inițiat discuții directe), reiese că, pentru 20 % din respondenți, litigiul a 

fost soluționat fie prin intermediul platformei, fie în afara acesteia, alți 18 % afirmând că 
poartă în continuare discuții cu comerciantul. 
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