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1. Johdanto

Kuluttajariitojen  vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta annetulla direktiivilla 2013/11/EU?Y,
jaljempénd *ADR-direktiivi’, luodaan lainsddadidntokehys sen varmistamiseksi, ettd kuluttajilla on
kdytossddn korkealaatuisia vaihtoehtoisia riidanratkaisumenettelyjd, jéljempand ’ADR-
menettelyt’, elinkeinonharjoittajien kanssa syntyneiden riitojen ratkaisemiseksi. Direktiivin 26
artiklassa saadetaan, ettd komissio antaa Euroopan parlamentille, neuvostolle ja Euroopan talous-
ja sosiaalikomitealle kertomuksen direktiivin soveltamisesta joka neljds vuosi. Sen mukaan
”[k]ertomuksessa on kasiteltdva vaihtoehtoisten riidanratkaisuelinten kehittamista ja kayttoéa
sekd direktiivin vaikutusta kuluttajiin ja elinkeinonharjoittajiin, erityisesti kuluttajien
tietoisuuteen niista ja sitd, missa maarin elinkeinonharjoittajat kayttavat niitd. Kertomukseen
liitetddn tarvittaessa ehdotuksia tamdn direktiivin muuttamiseksi.”

Verkko-ostoksia koskeviin riitoihin sovelletaan myds kuluttajariitojen verkkovélitteisestd
riidanratkaisusta annettua Euroopan parlamentin ja neuvoston asetusta (EU) N:o 524/20132,
jiljempana ’'ODR-asetus’.  Asetuksella perustetaan eurooppalainen verkkovilitteinen
riidanratkaisufoorumi, jdljempéana *ODR-foorumi’, eli digitaalinen infrastruktuuri, jonka kautta
kuluttajat voivat ottaa yhteyttd elinkeinonharjoittajiin ja ehdottaa niiden kanssa syntyneen riidan
ratkaisemista ADR-direktiivin laatuvaatimukset tayttdvan laadukkaan ADR-elimen valityksella.
ODR-asetuksen 21 artiklan 2 kohdassa saddetéan, ettd komissio antaa Euroopan parlamentille ja
neuvostolle “joka kolmas vuosi kertomuksen timdn asetuksen soveltamisesta, mukaan lukien
erityisesti valituslomakkeen kayttajaystavallisyys ja mahdollinen tarve mukauttaa taman
asetuksen liitteessd lueteltuja tietoja. Kertomukseen liitetdén tarvittaessa tdman asetuksen
muuttamista koskevia ehdotuksia.”

Yhdessd edustajakanteita koskevan direktiivin® kanssa nimi séidokset muodostavat kattavan
lainsaadantokehyksen, joka jasenvaltioiden on pantava taytdntoon varmistaakseen kuluttajien
tehokkaan oikeussuojan EU:ssa.

Vuonna 2019 annetussa vaihtoehtoisen ja verkkovélitteisen riidanratkaisun kehyksen
taytantoonpanokertomuksessa® todetaan, ettd "EU:n kuluttajilla on nykyddn mahdollisuus
kayttdd korkealaatuisia vaihtoehtoisia riidanratkaisumenettelyja kaikkialla unionissa ja
kaytanndssa kaikilla vahittaiskaupan sektoreilla riippumatta siitd, onko riita valtion sisainen vai
rajat ylittdvd ja onko ostos tehty verkossa vai myymdldssd”. Kertomuksen mukaan ODR-
foorumi on monikielinen sivusto, jolla on vieraillut 8,5 miljoonaa k&vijaa ja jonka kautta on
toimitettu eteenpéin 120 000 riita-asiaa.

1 Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 2013/11/EU kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta seka asetuksen (EY)

N:0 2006/2004 ja direktiivin 2009/22/EY muuttamisesta (kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskeva direktiivi).

2 Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EU) N:o 524/2013, annettu 21 paivina toukokuuta 2013, kuluttajariitojen verkkovalitteisesta
riidanratkaisusta seka asetuksen (EY) N:0 2006/2004 ja direktiivin 2009/22/EY muuttamisesta (verkkovélitteisté kuluttajariitojen ratkaisua
koskeva asetus).

3 Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (EU) 2020/1828, annettu 25 paivana marraskuuta 2020, kuluttajien yhteisten etujen suojaamiseksi
nostettavista edustajakanteista.

4Komission kertomus Euroopan parlamentille, neuvostolle ja Euroopan talous- ja sosiaalikomitealle kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta
riidanratkaisusta annetun Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivin 2013/11/EU sek& kuluttajariitojen verkkovalitteisestd riidanratkaisusta
annetun Euroopan parlamentin ja neuvoston asetuksen (EU) N:o 524/2013 soveltamisesta, COM(2019) 425 final.



Toisaalta kertomuksessa todetaan myds, ettd kuluttajille tarkoitettuja ADR-menettelyja ei
edelleenkaédn kéytetd niin paljon kuin olisi mahdollista. Tdma johtuu paitsi tiedonpuutteesta ja
siitd, ettd vaihtoehtoisen riidanratkaisun toimintaymparistot ovat eri jasenvaltioissa erilaisia ja
joskus vaikeaselkoisia, myos siitd, ettd elinkeinonharjoittajat eivat yleisesti ole halukkaita
osallistumaan tallaisiin menettelyihin. Kertomuksessa todetaan, ettd ODR-foorumin suuresta
kéavijamaarastd huolimatta kuluttajat eivat ole olleet kovin kiinnostuneita ehdottamaan sen kautta
ADR-menettelyn aloittamista elinkeinonharjoittajille, jotka puolestaan jattdvat useimmiten
vastaamatta tai tarjoutuvat ratkaisemaan asian kuluttajan kanssa foorumin ulkopuolella. Tdmén
seurauksena ADR-menettelyn aloittamista koskevista pyynndistd vain noin 2 prosenttia on
paatynyt ADR-elinten k&siteltavaksi.

Tama kertomus on annettu ADR-direktiivin 26 artiklan ja ODR-asetuksen 21 artiklan 2 kohdan
mukaisesti. Se on osa laajempaa pakettia, johon kuuluvat lisdksi ADR-direktiivin muuttamista
koskeva ehdotus, komission suositus verkossa toimiville markkinapaikoille ja EU:n
toimialajarjestoille sekd ehdotus ODR-asetuksen kumoamisesta. Tassa kertomuksessa esitetdén
yhteenveto vuoden 2019 jalkeen tehdyn arviointityon tarkeimmistd tuloksista, mutta sitd on
luettava yhdessd ADR-direktiivin tarkistamista varten tehdyn laajan vaikutustenarvioinnin
kanssa, joka sisaltad kattavan arvioinnin ADR-direktiivista. Lisaksi vaikutustenarvioinnin
liitteessa 6 on yksityiskohtainen arvio ODR-asetuksen toiminnasta.

Taman kertomuksen perustana kéytetyt tietolahteet luetellaan liitteessé.

2. Direktiivi 2013/11/EU

2.1. Soveltamisala ja tavoitteet

Direktiivin mukaan jasenvaltioiden velvollisuutena on edistdd EU:n kuluttajien mahdollisuuksia
kayttdd ADR-menettelyja seka varmistaa, ettd kuluttajat voivat kdantya laatusertifioitujen ADR-
elinten puoleen EU:hun sijoittautuneen elinkeinonharjoittajan kanssa syntyneiden, tuotteen tai
palvelun ostoon liittyvien riitojen ratkaisemiseksi. Kuluttajilla olisi oltava mahdollisuus kéyttaa
vaihtoehtoista riidanratkaisua kaikilla talouden aloilla® riippumatta siita, onko ostokset tehty
verkossa vai sen ulkopuolella, sekd asuinvaltionsa siséisissa etté rajat ylittavissa riita-asioissa.

Direktiivi perustuu vahimmaistason yhdenmukaistamiseen: sen tarkoituksena® on varmistaa, etta
kuluttajat voivat tehdd elinkeinonharjoittajien toiminnasta valituksia elimille, jotka tarjoavat
riippumattomia, puolueettomia, lapinakyvia, tehokkaita, nopeita ja oikeudenmukaisia ADR-
menettelyjd. Direktiivissa jatetddn kuitenkin jasenvaltioille laaja harkintavalta ndiden
jarjestelmien toteuttamisessa:

e Jasenvaltioiden on varmistettava, ettd ADR-menettelyja on kattavasti saatavilla ja etta
niitd tarjoavat ADR-elimet ovat sitoutuneet siihen, ettd niiden kokoonpano, toiminta ja
tulokset  tayttavat saavutettavuutta, asiantuntemusta, riippumattomuutta,

® Poikkeukset luetellaan 2 artiklan 2 kohdassa seuraavasti: yleista, muuta kuin taloudellista etua koskevat palvelut, terveydenhuolto ja julkinen
koulutus.
6 1 artikla.



puolueettomuutta, avoimuutta, tehokkuutta, oikeudenmukaisuutta, vapautta ja
laillisuutta koskevat vaatimukset.

e Direktiivilla perustetaan mekanismi, jolla varmistetaan ADR-menettelyn laatu:
Jésenvaltioiden nime&dmét kansalliset toimivaltaiset viranomaiset laativat ja yllapitavat
kansallisia luetteloja sertifioiduista ADR-elimistd, joiden on varmistettu tayttavan
direktiivin laatuvaatimukset’. Luettelo laadukkaista ADR-elimista toimitetaan Euroopan
komissiolle, ja se on julkisesti saatavilla ODR-foorumilla. Toimivaltaiset viranomaiset
voivat my0s poistaa ADR-elimet luettelosta, jos ne eivat enda tayta laatuvaatimuksia.

e Elinkeinonharjoittajiin  sovelletaan joitakin ADR-menettelyjen kayttdd koskevia
tiedonantovaatimuksia, mutta  jasenvaltiot voivat vapaasti p&attada, onko
elinkeinonharjoittajien osallistuminen menettelyihin pakollista vai vapaaehtoista ja
onko menettelyn lopputulos sitova®.

e Direktiivissa vahvistetaan kuitenkin takeet siitd, ettd ADR-menettelyt ovat
saavutettavissa, kuten maksujen rajoittaminen (menettelyt on toteutettava maksutta tai
nimellistd maksua vastaan) ja menettelylliset maaraajat (valituksen kasittelykelpoisuuden
tarkistamiseen varataan 15 péivéa ja ratkaisun aikaansaamiseen 90 péivaa).

2.2 ADR-elinten kehittaminen

ADR-direktiivin 25 artiklan 1 kohdan mukaan jasenvaltioiden oli maara saattaa direktiivin
noudattamisen edellyttdmat lait, asetukset ja hallinnolliset maaréykset voimaan viimeistaan
9. heindkuuta 2015. Vuoden 2019 kertomuksessa todetaan, ettd huolimatta joistakin
viivastyksista, jotka saatiin ratkaistua asianmukaisesti, EU:n jasenvaltiot olivat saattaneet
direktiivin osaksi kansallista lainsd&ddantoaan ja ettd ne ilmoittavat ADR-elimistd sédannéllisesti
komissiolle, joka julkaisee luettelon ja tarkeimmat tiedot ADR-menettelyista ODR-foorumilla®.
ADR-direktiivia alettiin soveltaa ETA-maissa Islannissal®, Liechtensteinissa ja Norjassa
1. heindkuuta 2017.

Jasenvaltiot ovat hyddyntaneet asetuksen tarjoamaa joustavuutta kattavasti: toiset niista suosivat
alakohtaisia ja toiset yleisluonteisia ADR-elimia (lisaksi kaytdssa on toimintamalli, jossa on
joitakin alakohtaisia elimia ja liséksi yksi elin, joka késittelee niiden ulkopuolelle jaavat riita-
asiat). Joissakin maissa on sdilytetty ADR-elimet, jotka liittyvat historiallisesti tiettyihin
elinkeinonharjoittajiin tai elinkeinonharjoittajien jarjestoihin'!, toisissa taas on kaytossa
hajautettu jarjestelmé, jossa eri alueilla ja maakunnilla on omat erilliset ADR-elimet.

" ADR-direktiivin 11 luku: Asiantuntemus, riippumattomuus ja puolueettomuus; avoimuus, tehokkuus, oikeudenmukaisuus, vapaus ja laillisuus

8 ADR-direktiivin 9 artiklan 2 ja 3 kohdassa saadet4an lisatakeista, joiden tarkoituksena on varmistaa sellaisten tulosten oikeudenmukaisuus,
joista voi tulla sitovia, eli ennakkotiedottaminen ja kohtuullinen harkinta-aika. Direktiivissa myds sallitaan kansallinen lainséédéntd, jonka
mukaan tulokset sitovat elinkeinonharjoittajaa sen jalkeen, kun kuluttaja on hyvaksynyt lopputuloksen.

® https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2

10 Saattaminen osaksi kansallista lainsaadantod viivastyi Islannissa, mutta tarvittava lainsaadantd hyvéksyttiin ja ADR-elimet ilmoitettiin
komissiolle vuonna 2020.

11 ADR-direktiivissa saadetaan tallaisiin elimiin sovellettavista riippumattomuutta koskevista lisatakeista, joiden mukaan mm. niiden varat on
pidettava erillaéan elinkeinonharjoittajan yleisista varoista.
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Lahde: Tiedonkeruututkimus; Liitteet + ODR-foorumin viralliset tiedot

Kansallisten toimivaltaisten viranomaisten toimittamien tietojen mukaan 64 prosenttia kaikista
komissiolle ilmoitetuista ADR-elimistd antaa ei-sitovia ratkaisuja, 20 prosenttia antaa ratkaisuja,
jotka sitovat molempia osapuolia, ja jaljelle jadvien ADR-elinten ratkaisut sitovat ainoastaan
elinkeinonharjoittajia, tai elimet voivat antaa useamman tyyppisid ratkaisuja.'> Kuten
arvioinnissa todetaan'®, kahdeksan jasenvaltiota ei salli sitovia ratkaisuja, kun taas 17

jasenvaltiossa ratkaisuista tulee sitovia vain tietyissa olosuhteissa tai tietyin edellytyksin.

ADR-elinten kaytto: elinkeinonharjoittajat

12 |_ghde: ODR-foorumilla ilmoitetut viralliset menettelyja koskevat tiedot.

13 Ks. Vaikutustenarvioinnin kohta 4.1.2.


https://data.europa.eu/doi/10.2838/15448
https://data.europa.eu/doi/10.2838/767183

Vuoden 2019 kuluttajatulostaulun'* mukaan vain 30 prosenttia EU:n vahittdismyyjista oli
halukkaita ja kykenevid kayttdmaan vaihtoehtoista riidanratkaisua, kun taas 43 prosenttia ei
tiennyt sen olemassaolosta. Arviointi'® osoittaa kuitenkin, ettd kun kuluttaja ottaa riita-asiassa
yhteyttda ADR-elimeen, elinkeinonharjoittajat ovat useimmissa jasenvaltioissa yleensé halukkaita
osallistumaan menettelyyn: keskiméaarin enintdén 10 prosenttia elinkeinonharjoittajista kieltaytyy
osallistumasta ehdotettuun ADR-menettelyyn.

ADR-elinten kaytto: kuluttajat

Vuoden 2019 kertomuksen mukaan ADR-direktiivin kaytdnnon vaikutus oli rajallinen, koska
kuluttajat tunsivat sitd varsin heikosti. On kuitenkin todettava, ettd ldhes kaikki jasenvaltiot
toteuttavat jo toimenpiteitd, joilla kuluttajia kannustetaan kayttamain ADR-menettelyja. ®Silti
vain 6 prosenttia kuluttajista, joilla oli ongelmia elinkeinonharjoittajan kanssa, oli ilmoittanut
asiasta ADR-elimelle.!’

Tiedot ADR-elinten ké&sittelemien riita-asioiden todellisesta madrésté ovat puutteellisia. Nayttaa
siltd, ettd tietoja toimittaneissa 23 jasenvaltiossa toimivat ADR-elimet vastaanottavat vuosittain
yhteensd noin 300 000 késittelykelpoista riita-asiaa. Italia, Saksa ja Ranska kasittelevat
tapauksista kaksi kolmasosaa, kun taas véhiten riita-asioita késiteltiin Kroatiassa. Vakilukuun
suhteutettuna ADR-tapauksia on kuitenkin eniten Norjassa, Virossa ja Liettuassa ja vahiten
Etela- ja Itd&-Euroopassa.

Ratkaisuaste (niiden tapausten osuus, joissa ADR-elin on antanut ratkaisun verrattuna
késiteltdvaksi otettujen tapausten madraan) vaihtelee huomattavasti jasenvaltioittain, mutta
useimmat ilmoittavat, ettd ratkaisuaste on vahintédan 50 prosenttia.

Vuoden kuluttajatulostaulu — Kuluttajat kotonaan sisamarkkinoilla, 2019, file:///C:/Users/scottri/Downloads/vuoden%20Kkuluttajatulostaulu-
DSAO19001FIN.pdf

15Ks. Vaikutustenarvioinnin kohta 3.

16 Oikeusalan tulostaulu 2023, kaavio 26, https://commission.europa.eu/system/files/2023-06/Justice%20Scoreboard%202023_0.pdf

17 Survey of Consumers’ Attitudes Towards Cross-border Trade and Consumer-related Issues 2023, Euroopan komissio,
https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf. Osuus on kasvanut vaikutustenarvioinnissa mainitusta
vuoden 2022 lukemasta vain 0,7 prosenttiyksikko.


https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf

Average resolution rate of ADR cases launched
between 2018-2021* by Member State
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Lahde: Tiedonkeruututkimus: Kolmea jasenvaltiota koskevat tiedot kattoivat vain joitakin vuosia: BE
(vuodet 2018-2021), FR (vuodet 2019 ja 2020) ja Romania (vuodet 2018-2020).

3. Asetus (EU) N:o0 524/2013

3.1 Soveltamisala ja tavoitteet

ODR-asetuksen tavoitteena oli perustaa eurooppalainen verkkovélitteinen riidanratkaisufoorumi,
jiljempdnd ’ODR-foorumi’, helpottamaan péaasya ADR-menettelyihin verkko-ostoksiin
liittyvissa riita-asioissa. Tadytantdonpanoasetuksessa'® vahvistettiin  ODR-foorumin ja sen
yhteyspisteiden verkoston toimintaa koskevat tekniset saannot.

Komissio vastaa ODR-foorumin kehittdmisesta ja toiminnasta, myos kaikista kyseisen asetuksen
soveltamiseksi tarvittavista kaannoksistd, sekd foorumin ylldpidosta, rahoituksesta ja
tietosuojasta. Komissio julkaisee myds kertomuksia ja tilastotietoja ja vastaa kansallisten ODR-
yhteyspisteiden kokousten jarjestdmisesta.

Jasenvaltiot ovat vastuussa ODR-yhteyspisteiden perustamisesta ja yll&pidosta kahden
kansallisen verkkovilitteisen riidanratkaisun neuvojan kanssa. Jasenvaltiot voivat itse paattaa,
kenelle nama tehtdvat annetaan. Useimmiten tehtdvat on  osoitettu  Euroopan
kuluttajakeskukselle, lukuun ottamatta kolmea jasenvaltiotal®, joissa niitd hoitaa kansallinen
viranomainen. ODR-asetuksen 7 artiklan 2 kohdan mukaan yhteyspisteiden tehtdavana on tukea

18 Komission taytantdonpanoasetus (EU) 2015/1051, annettu 1 paivana heinakuuta 2015, kuluttajariitojen verkkovalitteisesta riidanratkaisusta
annetussa Euroopan parlamentin ja neuvoston asetuksessa (EU) N:o 524/2013 tarkoitetun verkkovalitteisen riidanratkaisufoorumin tehtévien
suorittamista koskevista yksityiskohtaisista sdannoista, sahkoista valituslomaketta koskevista yksityiskohtaisista sadnndisté ja yhteyspisteiden
valistd yhteistyota koskevista yksityiskohtaisista sdannoista.

% Liettua, Slovenia, Puola.



osapuolia (kuluttajia, elinkeinonharjoittajia, ADR-elimid) foorumin kaytdssé ja antaa yleista
tietoa sovellettavista kuluttajan oikeuksista ja oikeussuojakeinoista.

ADR-elinten on Kkasiteltdvd niille ODR-foorumin kautta saapuvat riita-asiat, jos
elinkeinonharjoittaja ja kuluttaja ovat sopineet, etta riita siirretdan kyseisen elimen kasiteltavéksi.

Liséksi asetuksessa saddetadn verkossa toimivien markkinapaikkojen ja tavaroita ja palveluja
verkossa tarjoavien elinkeinonharjoittajien velvollisuudesta julkaista verkkosivustollaan helposti
saatavilla oleva linkki ODR-foorumille. Elinkeinonharjoittajien on myo6s ilmoitettava
séhkopostiosoite, jota kaytetddn ODR-prosessissa (tdma velvoite ei koske markkinapaikkoja).
Velvoite koskee ainoastaan EU:hun sijoittautuneita elinkeinonharjoittajia. On huomattava, ett4
néita velvoitteita sovelletaan riippumatta siitd, onko elinkeinonharjoittaja velvoitettu tai onko se
muulla tavoin sitoutunut kdyttdaméaan vaihtoehtoista riidanratkaisua. Koska eurooppalaisen ODR-
foorumin k&yttd on vapaaehtoista, linkkien ja yhteystietojen julkaiseminen ei tarkoita sitd, etta
elinkeinonharjoittaja  osallistuisi ADR-menettelyyn. Itse asiassa suurin  o0sa niista
elinkeinonharjoittajista, joihin on otettu yhteytta, ei tee niin.

3.2 ODR-foorumin paaominaisuudet ja asetuksen liitteessa oleva luettelo vaadituista
tiedoista
ODR-foorumi on monikielinen interaktiivinen verkkosivusto, jonka kautta kuluttajat voivat
pyytda elinkeinonharjoittajia aloittamaan ADR-menettelyn verkossa. Véline on osapuolille
vapaaehtoinen. Jos elinkeinonharjoittajat eivat anna suostumustaan menettelyyn 30 pdivén
kuluessa, asian késittely péatetddn automaattisesti. ADR-elimet voivat kayttada kasittelyssé joko
foorumin asianhallintavalinettd tai omia valineitaan.

Asetuksen liitteessa on luettelo tiedoista, jotka on toimitettava valituksen tekemisen yhteydessa.
N&ma tiedot ovat osoittautuneet riittaviksi, jotta ADR-elimet voivat hallinnoida foorumin niille
siirtdmia tapauksia. Komissio ei ole saanut luetteloa koskevia valituksia eikd pyynt6ja muuttaa
Sité.

Komissio lisési foorumille vuonna 2019 seuraavat toiminnot, joita ei edellytetd ODR-
asetuksessa. Niiden tarkoituksena on parantaa kayttdjakokemusta ja auttaa kuluttajia
selvittdmaan, soveltuuko heidan tapauksensa foorumille:

1) Itse suoritettava testi sen maarittdmiseksi, mika oikeussuojakeino olisi kyseisen ongelman
kannalta  sopivin: valituksen tekeminen ODR-foorumilla, yhteydenotto
elinkeinonharjoittajaan kahdenvalisesti, avun pyytaminen Euroopan kuluttajakeskukselta
tai valituksen tekeminen suoraan ADR-elimelle. Testista tulikin ODR-foorumin suosituin
ominaisuus: vuonna 2022 testin teki yli 200 000 sivustolla kévijaa, kun taas valituksen
teki 17 000 kévijaa.

2) Mahdollisuus esittdd valitusluonnos elinkeinonharjoittajan tarkasteltavaksi ennen sen
virallista toimittamista, jotta voidaan yrittdd riidan ratkaisemista suoraan osapuolten
kesken (ns. suorien neuvottelujen moduuli). Tam& ominaisuus otettiin kayttoon
vastauksena  kayttajakyselyyn,  jonka  tulosten  perusteella  kuluttajat ja



elinkeinonharjoittajat ratkaisivat riita-asian useimmiten foorumin ulkopuolella (vuodesta
riippuen jopa 40 prosenttia tapauksista, kun ADR-menettelyyn paétyneiden tapausten
osuus oli 2 prosenttia). Suorista neuvotteluista kuitenkin vain noin 1 prosentti johtaa
ODR-foorumiin Kirjattuun ratkaisuun.

3.3 Foorumin kaytto ja suorituskyky

ODR-foorumi on ollut avoinna yleisolle helmikuusta 2016 l&htien. Foorumin julkinen
verkkosivusto on yksi Euroopan komission suosituimmista sivustoista (2,5 miljoonaa vierailua
vuonna 2022). Vain alle kaksi prosenttia kavijoista kuitenkin kayttad valituslomaketta. Alla
oleva kaavio osoittaa, etté itse suoritettavaa testia kayttdd 200 000 kuluttajaa (vuodesta riippuen)
ja ettd sen kéytté on johtanut siihen, ettd kuluttajat kayttavat valituslomaketta vahemman. Tamé
osoittaa, ettd monet sivustolla k&yvat kuluttajat eivdt ymmarrd sen tarkoitusta ja tarvitsevat
ohjausta.

User engagement: self-test results vs. submissions
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L&hde: ODR-foorumin verkkosivuanalytiikka.

Foorumilla on tehty sen kéyttéonotosta vuonna 2016 alkaen 180 000 valitusta, ja foorumiin on
rekisterditynyt kyseisesta vuodesta alkaen 19 000 yritystd, joiden koko vaihtelee suurista verkkoalustoista
pk-yrityksiin. Valituksista 80-85 prosenttia j&& kuitenkin foorumilla vaille vastausta, ja vain noin 1
prosentti (eli alle 200 tapausta) johtaa ADR-menettelyssé aikaansaatuun ratkaisuun.

Taman seurauksena komissio pyrki parantamaan foorumin ulkoasua ja teknistd suorituskykya.
Edelld mainittujen uusien ominaisuuksien liséksi foorumin ulkoasu uudistettiin vuosina 2017—



2018 kokonaan komission ohjeistuksen mukaisesti: valitusprosessia sujuvoitettiin, ilmoitukset
muotoiltiin uudelleen selkeésti ja tasmallisesti, ja lisdksi toteutettiin toimenpiteitd, jotta
ilmoituksia ei luokiteltaisi roskapostiksi. Liséksi komissio teki teknisen analyysin foorumilla
tarvittavista ja toivotuista toiminnoista seka erilaisista teknologisista ratkaisuista, jotka voisivat
parantaa sen suorituskykyd. Muotoiluajatteluharjoituksen avulla pyrittiin selvittdmaan paremmin
kuluttajien avuntarpeita. Liséksi tehtiin kayttadytymiskokeilu sen testaamiseksi, voitaisiinko
kuluttajia auttaa ymmartdmaan foorumin siséltoa erilaisten viestien avulla.

Kuluttajien kayttoaste pysyi kuitenkin alhaisena huolimatta néista teknisistd ja ulkoasuun liittyvisté
parannuksista ja komission toteuttamista tiedotuskampanjoista.

Vuosi Vierailut Valitukset ADR- Loppuun saatetut ADR-
verkkosivustolla menettelyyn tulokset
siirretyt
valitukset

2016* 1715794 20176 406 112
2017* 2 743 509 32 559 597 249
2018* 5246 777 44,979 860 396
2019* 2 765 583 31 694 598 294
2020* 3315599 17 461 429 163
2021 2616 235 13 246 400 169
2022 2 455 677 17012 318 107
Vuodet 2016- 20859 174 177 127 3608 1490
2022

yhteensa

* Yhdistyneen kuningaskunnan kuluttajat, elinkeinonharjoittajat ja ADR-elimet kayttivat foorumia edelleen vuosina
2016-2020. Brexit vaikutti foorumilla tehtyjen valitusten maaréan, mutta ADR-menettelyyn péatyneiden valitusten
osuus ei muuttunut merkittavasti.

Elinkeinonharjoittajien vahaistd osallistumista voidaan selittdd eri tekijoilld, joita eritelladn ADR-
direktiivin tarkistamista varten tehdyn vaikutustenarvioinnin liitteessd 6. Téarkein tekija on kuitenkin
rakenteellinen, silld s&hkdinen kaupankéynti tapahtui padasiassa suurilla markkinapaikoilla, jotka ottivat
nopeasti kayttdon tehokkaita riidanratkaisujarjestelmia sailyttdékseen kuluttajien luottamuksen siihen, etta
jos jokin menee vikaan, niihin 16ytyy helposti ratkaisu. ODR-asetusta koskeva ehdotus esitettiin vuonna
2011, ja sen tavoitteena oli auttaa pk-yrityksia digitalisoimaan ja myymaén tuotteitaan sisamarkkinoilla
yli rajojen. Téssé vaiheessa ei vield osattu ennakoida markkinapaikkojen nopeaa kehitysta.

Kayttdjakyselyjen?® mukaan itse sivusto ja valituslomake ovat suhteellisen helppokayttoisia?t, mutta
palautteen perusteella kuluttajat eivat pid4 vélinettd hyodyllisend, ja pettymystd on heréttanyt erityisesti
se, ettd suurin osa kuluttajista ei ole saanut pyyntdihinsd vastausta elinkeinonharjoittajilta, minké
seurauksena asian kasittely péattyy automaattisesti. Kuluttajista 56 prosenttia ilmoittaa, ettei aio kéyttaa
foorumia uudelleen.

2 Kuluttajat ja elinkeinonharjoittajat saavat kyselyihin omat linkit, joissa on hieman erilaisia kysymyksia.

2 Kun kysyttiin, oliko sivustoa helppo kaytta, 36 % kuluttajista vastasi sen olevan erittdin helppoa tai helppoa, ja 34 % ilmoitti, ettei se ollut
helppoa eikd vaikeaa. Kuluttajista 51 % katsoi, etté valituslomakkeen kéytto oli erittdin helppoa tai helppoa, ja 30 % ilmoitti, ettei se ollut
helppoa eiké vaikeaa.




Komissio teki laajoja tutkimuksia selvittadkseen, voitaisiinko tilanne korjata antamalla
elinkeinonharjoittajille selkedmpia tietoja, parantamalla foorumin ulkoasua tai teknologiaa?, mutta kavi
ilmi, ettd mikaan ulkoasuun liittyva tai tekninen muutos ei takaisi elinkeinonharjoittajien vastausasteen
paranemista.

Sen vuoksi ODR-foorumin uudistamista koskeva vaihtoehto hylattiin - jo ADR-kehyksen
nykyaikaistamista koskevan pohdinnan alkuvaiheessa.?® Koska foorumin seitseméan toimintavuoden
aikana tehdyt parannukset eivét ole kohentaneet tilannetta merkittavasti, on epatodenndkoista, etta
lisdamuutokset johtaisivat toisenlaiseen tulokseen. ODR-foorumin vyll&pidosta aiheutuu kuitenkin
merkittdvid kustannuksia Euroopan komissiolle, jasenvaltioille, joiden on yll&pidettdvd ODR-neuvojien
verkostoa, ja elinkeinonharjoittajille, joiden on julkaistava sivustoillaan linkki foorumiin ja seurattava
mahdollisia kuluttajien tekemié valituksia, joita elinkeinonharjoittajat eivat kuitenkaan halua ratkaista
foorumilla.

3.4 Kansallisten yhteyspisteiden rooli

Kaikki jasenvaltiot sekd Norja ja Liechtenstein ovat nimenneet ODR-yhteyspisteen. Muutamat
jasenvaltiot ovat ilmoittaneet késittelevansd vain rajat ylittdvia riita-asioita, mutta suurin osa
yhteyspisteista kasittelee seké valtioiden sisdisia etta rajat ylittavia asioita.

Komissio on vuodesta 2016 l&htien jarjestanyt kahdesti vuodessa ODR-yhteyspisteiden verkoston
tapaamisia, ja se yllapitaa tietoteknistd yhteistydsovellusta, jossa ODR-yhteyspisteet voivat vaihtaa tietoja
ja parhaita kaytantdja. Verkosto on tdysin toimintakykyinen ja vastaanottaa jopa 500 tiedustelua
vuodessa. Koko raportointiajanjaksolla suurin osa kuluttajien tiedusteluista on koskenut asian kasittelyn
automaattista lopettamista.

ODR-yhteyspisteiden tehtdvand on auttaa kuluttajia, elinkeinonharjoittajia ja ADR-elimid foorumin
kaytossd, mutta monista niistd on tullut kaytannossd koko vaihtoehtoisen riidanratkaisukehyksen
yhteyspisteitd, silla ne auttavat kuluttajia, joiden asian kasittely on automaattisesti lopetettu, 16ytaméaan
jonkin vaihtoehtoisen oikeussuojakeinon.

4. Paatelmat ja jatkotoimet

ADR-direktiivilla on luotu kuluttajille mahdollisuus kéayttad helppokayttdisia ja laadukkaita
vaihtoehtoisia riidanratkaisumenettelyja kaikkialla unionissa ja kaytannossd kaikilla vahittdiskaupan
sektoreilla riippumatta siitd, onko riita valtion siséinen vai rajat ylittdva ja onko ostos tehty verkossa vai
kivijalkamyymaéldssa. Kaytdnndssa tatd mahdollisuutta kuitenkin kaytetdan rajallisesti, kuten jo vuoden
2019 kertomuksen p&atelmissa todettiin. Toisaalta kuluttajamarkkinoiden kehityksen myota on syntynyt
uusia haasteita, jotka aiheuttavat nykyisessdé ADR-kehyksessa rasitusta. Né&itd haasteita kasitellddn
tarkemmin ADR-direktiivin kattavassa arvioinnissa sekd vaikutustenarvioinnissa, jonka perusteella

22 |_jsatietoja on vaikutustenarvioinnin liitteessa 6.
2 Ks. vaikutuksenarvioinnin kohta 5.3.
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komissio ehdottaa ADR-direktiiviin joitakin kohdennettuja muutoksia ja esittdd suosituksen verkossa
toimiville markkinapaikoille ja EU:n toimialajérjestoille, jotka tarjoavat riidanratkaisujarjestelmia.

ODR-asetus ja -foorumi laadittiin aikana, jolloin digitaaliset markkinat olivat vasta kehittyméssa, ja oli
epaselva, otettaisiinko kayttoon asianmukaisia yksityisié tai julkisia vélineita, joilla verkossa toimivia
elinkeinonharjoittajia ja kuluttajia autettaisiin  kayttdmaan laadukkaita ADR-elimid. Digitaaliset
markkinapaikat kehittivat kuitenkin nopeasti verkkovalitteisia valitustenkasittelyjéarjestelmia, ja niista tuli
yksi verkkokauppaa harjoittavien pk-yritysten tarkeimmisté riidanratkaisukanavista, minkd vuoksi ODR-
foorumi kavi tarpeettomaksi. Koska foorumin kaytt6é on véhdista, kuten edelld on kuvattu, on perusteltua
sulkea se, minka vuoksi komissio ehdottaa ODR-asetuksen kumoamista.
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Liite: Taman kertomuksen tietolahteet

Jasenvaltioiden lainsaadanto, jolla kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskeva direktiivi
pannaan taytantéon

Kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta ratkaisusta vastaavien toimivaltaisten kansallisten viranomaisten
laatimat ADR-elinten kehittamistd ja toimintaa koskevat kertomukset, jotka ne ovat toimittaneet
vuonna 2022 ADR-direktiivin 20 artiklan 6 kohdan mukaisesti

Aihekohtaiset tutkimukset: ADR-tietojen keruututkimus (sisaltdéd asiakirjatutkimuksia, kyselyja ja
haastatteluja ~ viranomaisten, ADR-elinten ja muiden sidosryhmien kanssa, ADR-
kayttaytymistutkimuksen ja suppean oikeudellisen tutkimuksen) 16ytyy taélta.

Tapaaminen kansallisten toimivaltaisten viranomaisten kanssa (vuonna 2022)

ADR Assembly -konferenssin (2022) ja muiden komission isdnndimien sidosryhmétapahtumien
tulokset

ODR-foorumin tilastotiedot ja toimintakertomukset, jotka on toimitettu ODR-asetuksen 21 artiklan
1 kohdan mukaisesti

Jasenvaltioiden ODR-yhteyspisteiden toimintakertomukset, jotka on toimitettu ODR-asetuksen
7 artiklan 2 kohdan b alakohdan mukaisesti vuosina 2020 ja 2022

Tapaamiset ODR-yhteyspisteiden verkoston kanssa

ADR-direktiivin arviointi ja vaikutustenarviointi.
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https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/alternative-dispute-resolution-consumers_en
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