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In conformitate cu obligatia prevazuta la articolul 21 din Regulamentul privind solutionarea
online a litigiilor (SOL) (Regulamentul 524/2013/UE), acest raport are drept obiect
functionarea platformei europene SOL Tn 2019. Raportul descrie, totodatd, actiunile
intreprinse de Comisie pentru a Tmbundtati functionarea platformei si realizeaza o analiza a
datelor privind diferitele activitati care au avut loc Tn 2019 prin intermediul platformei.

Platforma SOL le ofera consumatorilor un instrument usor de folosit prin care pot adresa
unui comerciant reclamatii cu privire la o cumpardtura efectuatd online. Platforma contine
un registru multilingv de 468 de organisme de solutionare alternativa a litigiilor ce ofera
servicii de calitate si fisi desfdsoara Tn prezent activitatea pe teritoriul Uniunii, n
Liechtenstein si Tn Norvegia. Platforma SOL le oferd, totodata, consumatorilor informatii cu
privire la alte posibilitati pe care le au la dispozitie pentru a cere reparatii.

Numarul de entitati SAL publicate pe platforma SOL
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Un numar de 2,8 milioane de persoane au vizitat platforma in 2019, cu o medie de
200 000 de vizitatori unici pe luna.

Vizite ale platformei SOL in 2019 (vizitatori unici)

270000

250000

230000

210000

190000
JAN FEB MAR APR MAY JUN JuL AUG SEP oCT NOV DEC

La 24 iulie 2019, au fost aduse platformei SOL urmatoarele modificari:

(1) Vizitatorii au acum posibilitatea de a efectua un autotest, care 7i ajutd sa identifice
solutia cea mai potrivitd la problema lor specifica: fie sa depuna o reclamatie prin
intermediul platformei SOL, fie sa contacteze bilateral comerciantul Tn cauza sau sa se
adreseze direct unui centru european al consumatorilor ori unei entitati SAL. Autotestul le
permite consumatorilor sa aprecieze cu un grad mai ridicat de judiciozitate ce solutie se
potriveste mai bine problemei lor.

(2) Consumatorii au optiunea de a transmite comerciantului un proiect de reclamatie Tnainte
de a-l depune in mod oficial, in Tncercarea de a solutiona direct litigiul (asa-numitul
modul al ,discutiilor directe”).

La sfarsitul anului 2019, aproape 20 000 de consumatori au efectuat lunar autotestul, ceea
ce reprezintd un nivel de interactiune cu platforma de patru ori mai mare fatd de perioada
in care consumatorii nu aveau alta posibilitate decat sa depund o reclamatie. Prin urmare,
numadrul reclamatiilor care au fost depuse formal prin intermediul platformei a scazut
semnificativ, ceea ce demonstreaza faptul cd, pentru consumatori, aceasta nu era solutia
optima la problema lor.



Numarul de reclamatii depuse lunar in 2019
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Cele 7 sectoare de retail in care au fost primite cele mai
multe reclamatii in 2019
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Numarul de reclamatii per tara consumatorului si per tara
comerciantului in 2019
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50 % din reclamatiile depuse prin intermediul platformei SOL au un caracter transfrontalier,
lucru evidentiat cu claritate in graficul anterior, Tntrucat Tn unele tari exista o diferenta
importanta Tntre numarul de reclamatii depuse defalcate dupd tara consumatorului sau a
comerciantului.

83 % din reclamatiile depuse formal prin intermediul platformei au fost Tnchise automat
dupa expirarea termenului legal de 30 de zile Tn care comerciantul putea sa isi dea acordul
pentru lansarea procedurii SAL. 11 % din reclamatii au fost refuzate de catre comerciant, iar
4 % au fost retrase de una dintre parti. Prin urmare, numai 2 % din reclamatii au ajuns sd
fie examinate de un organism SAL.

Cu toate acestea, dintr-un sondaj realizat Tn randul tuturor consumatorilor care au depus o
reclamatie (sau au initiat discutii directe), reiese cd, pentru 20 % din respondenti, litigiul a
fost solutionat fie prin intermediul platformei, fie Tn afara acesteia, alti 18 % afirmand cd
poartd n continuare discutii cu comerciantul.

%k %k %k



