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| enlighet med den skyldighet som anges i artikel 21 i Europaparlamentets och radets
forordning (EU) nr 524/2013 om tvistlosning online vid konsumenttvister, redogors det i den
har rapporten for hur den europeiska plattformen for tvistlosning online fungerade 2019. |
rapporten redogors ocksa for vilka atgarder kommissionen har genomfort for att forbattra
hur plattformen fungerar. Rapporten analyserar de olika aktiviteter som skedde pa
plattformen under 2019.

Onlineplattformen erbjuder en anvandarvanlig miljo for konsumenter att [dmna in klagomal
till en naringsidkare angaende kop pa natet. Den innehaller ett flersprakigt register over 468
alternativa tvistlésningsorgan av hoég kvalitet som ar verksamma i EU, Liechtenstein och
Norge. Har finns ocksa annan information om konsumenters tillgang till tvistlésning.

Antalet alternativa tvistlosningsorgan som offentliggjorts pa plattformen

for tvistlosning online
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2,8 miljoner personer besdkte plattformen 2019, vilket ger ett snitt pa 200 000 besdkare
per manad.

Besok pa plattformen for tvistlosning online under 2019
(individuella besdk)
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Den 24 juli 2019 infordes féljande andringar i plattformen.

(1) Bestkarna erbjuds ett sjalvtest for att bestamma vilken tvistlésning som passar bast
for deras problem: lagga in ett klagomal pa plattformen, kontakta naringsidkaren
bilateralt eller ett europeiskt konsumentcentrum eller ett alternativt tvistlosningsorgan
direkt. Pa sa satt kan konsumenterna lattare avgora vilken l6sning som passar dem bast.

(2) Konsumenterna kan dela ett utkast till klagomal med naringsidkaren innan det [dmnas in
officiellt, for att [6sa tvisten direkt (modulen "direktsamtal”).

| slutet av 2019 gjorde nastan 20 000 konsumenter sjilvtestet varje manad, vilket ar en 6kning med fyra
ganger i interaktivitet pa plattformen jamfort med nar konsumenterna endast kunde lamna in ett klagomal.

Som en foljd av detta minskade antalet formella klagomal pa plattformen avsevart, vilket
visade att konsumenterna kom fram till att detta inte var den basta vagen till en l6sning pa
problemen.



Klagomal och direktsamtal

5000

J

Antal inlimnade drenden per manad under 2019
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Antal klagomal per konsumentland och handelsland under 2019
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50 % av klagomalen ar gransoverskridande, vilket tydligt syns i bilden ovan, da det for vissa
lander syns en tydlig skillnad mellan antalet klagomal per konsumentland eller handelsland.

83 % av klagomalen som formellt lamnades pa plattformen avslutades automatiskt efter
naringsidkarens lagstiftade frist pa 30 dagar for att inleda en alternativ tvistlosning. 11 %
vagrades av naringsidkare och 4 % drogs tillbaka av en av parterna. Som en féljd gick bara
2 % av klagomalen till ett alternativt tvistlosningsorgan.
| en enkat till alla konsumenter som inledde ett klagomal (eller direktsamtal) svarade 20 %
att deras tvist hade losts antingen pa eller utanfor plattformen, och ytterligare 18 %
svarade att de fortsatte att diskutera med naringsidkaren.



