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I enlighet med den skyldighet som anges i artikel 21 i Europaparlamentets och rådets 
förordning (EU) nr 524/2013 om tvistlösning online vid konsumenttvister, redogörs det i den 
här rapporten för hur den europeiska plattformen för tvistlösning online fungerade 2019. I 

rapporten redogörs också för vilka åtgärder kommissionen har genomfört för att förbättra 
hur plattformen fungerar. Rapporten analyserar de olika aktiviteter som skedde på 
plattformen under 2019.  

Onlineplattformen erbjuder en användarvänlig miljö för konsumenter att lämna in klagomål 
till en näringsidkare angående köp på nätet. Den innehåller ett flerspråkigt register över 468 
alternativa tvistlösningsorgan av hög kvalitet som är verksamma i EU, Liechtenstein och 
Norge. Här finns också annan information om konsumenters tillgång till tvistlösning. 
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Antalet alternativa tvistlösningsorgan som offentliggjorts på plattformen 
för tvistlösning online

(situationen den 15 december 2020)



2,8 miljoner personer besökte plattformen 2019, vilket ger ett snitt på 200 000 besökare 
per månad.  

 

Den 24 juli 2019 infördes följande ändringar i plattformen. 

(1) Besökarna erbjuds ett självtest för att bestämma vilken tvistlösning som passar bäst 
för deras problem: lägga in ett klagomål på plattformen, kontakta näringsidkaren 
bilateralt eller ett europeiskt konsumentcentrum eller ett alternativt tvistlösningsorgan 

direkt. På så sätt kan konsumenterna lättare avgöra vilken lösning som passar dem bäst.  
(2) Konsumenterna kan dela ett utkast till klagomål med näringsidkaren innan det lämnas in 

officiellt, för att lösa tvisten direkt (modulen ”direktsamtal”). 

I slutet av 2019 gjorde nästan 20 000 konsumenter självtestet varje månad, vilket är en ökning med fyra 
gånger i interaktivitet på plattformen jämfört med när konsumenterna endast kunde lämna in ett klagomål.  
Som en följd av detta minskade antalet formella klagomål på plattformen avsevärt, vilket 
visade att konsumenterna kom fram till att detta inte var den bästa vägen till en lösning på 
problemen.   
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Antal inlämnade ärenden per månad under 2019 

Klagomål Direktsamtal Självtest



 

 
 
50 % av klagomålen är gränsöverskridande, vilket tydligt syns i bilden ovan, då det för vissa 
länder syns en tydlig skillnad mellan antalet klagomål per konsumentland eller handelsland. 

83 % av klagomålen som formellt lämnades på plattformen avslutades automatiskt efter 
näringsidkarens lagstiftade frist på 30 dagar för att  inleda en alternativ tvistlösning. 11 % 
vägrades av näringsidkare och 4 % drogs tillbaka av en av parterna. Som en följd gick bara 
2 % av klagomålen till ett alternativt tvistlösningsorgan. 
I en enkät till alla konsumenter som inledde ett klagomål (eller direktsamtal) svarade 20 % 
att deras tvist hade lösts antingen på eller utanför plattformen, och ytterligare 18 % 
svarade att de fortsatte att diskutera med näringsidkaren. 

*** 
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