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1. Inledning

Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU om alternativ tvistlésning vid
konsumenttvister! (direktivet om alternativ tvistlésning) innehdller en rattslig ram for att
sakerstalla konsumenternas tillgang till alternativa tvistlosningsforfaranden av hog kvalitet for att
16sa tvister med ndringsidkare. Foljande foreskrivs i artikel 26: "Kommissionen ska senast den 9
juli 2019 och darefter vart fjarde ar lagga fram en rapport om tillampningen av detta direktiv for
Europaparlamentet, radet och Europeiska ekonomiska och sociala kommittén. | rapporten ska
utvecklingen och anvéandningen av alternativa tvistlésningsorgan och konsekvenserna av detta
direktiv for konsumenter och naringsidkare beaktas, sérskilt konsumenternas kunskaper och
omfattningen av naringsidkarnas anvandning. Rapporten ska vid behov atfoljas av forslag till
andring av detta direktiv”.

Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr524/2013 om tvistlésning online vid
konsumenttvister? (forordningen om tvistlosning online) ar tillimplig pa tvister om nétkop och
upprattar en digital infrastruktur (den europeiska plattformen for tvistlosning online) som gor det
mojligt for konsumenter att kontakta e-handelsforetag och foresla att deras tvist ska l6sas med
hjalp av ett alternativt tvistlosningsorgan av hog kvalitet som uppfyller kraven i direktivet om
alternativ tvistlosning. | artikel 21.2 i férordningen om tvistldsning online foreskrivs foljande:
”Senast den 9 juli 2018 och darefter vart tredje ar ska kommissionen fér Europaparlamentet och
radet lagga fram en rapport om tillampningen av denna forordning, inbegripet sérskilt om
klagomalsformularets anvandarvénlighet och eventuella behov av anpassning av uppgifterna i
bilagan till denna foérordning. Rapporten ska vid behov atféljas av forslag till &ndring av denna
forordning”.

Tillsammans med direktivet om grupptalan for att skydda konsumenters kollektiva intressen?
utgor dessa rattsakter ett heltackande regelverk som medlemsstaterna maste genomféra for att
sékerstélla effektiva provningsmojligheter for konsumenter i EU.

| rapporten fran 2019 om tillampningen av reglerna for alternativ tvistlosning/tvistlosning online?
konstaterades att tack vare direktivet om alternativ tvistlosning har "EU:s konsumenter tillgdng
till alternativa tvistlésningsforfarande av hdg kvalitet i hela unionen och inom praktiskt taget alla
detaljhandelssektorer, oavsett om tvisten ar inhemsk eller granséverskridande och om kopet
gjorts online eller offline”. Nir det géller tvistlosning online understroks i rapporten att den
europeiska plattformen for tvistlosning online blivit ett flersprakigt nav med 8,5 miljoner
besOkare och 120 000 inlamnade tvister.

1 Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU om alternativ tvistlésning vid konsumenttvister och om andring av férordning (EG)

nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (direktivet om alternativ tvistlosning).

2 Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 om tvistlésning online vid konsumenttvister och om &ndring av forordning (EG)
nr 2006/2004 och direktiv 2009/22/EG (férordningen om tvistldsning online vid konsumenttvister).

3 Europaparlamentets och radets direktiv (EU) 2020/1828 av den 25 november 2020 om grupptalan for att skydda konsumenters kollektiva
intressen.

4 Rapport fran kommissionen till Europaparlamentet, rddet och europeiska ekonomiska och sociala kommittén om tillampningen av
Europaparlamentets och radets direktiv 2013/11/EU om alternativ tvistlésning vid konsumenttvister och Europaparlamentets och radets
forordning (EU) nr 524/2013 om tvistldsning online vid konsumenttvister, COM(2019) 425 final.



| rapporten konstaterades dock ocksa att alternativ tvistlésning for konsumenter fortfarande var
underutnyttjad pa grund av bristande medvetenhet och svarigheter att navigera i de olika
alternativa tvistlosningssystemen i vissa medlemsstater, men ocksa pa grund av naringsidkares
allmanna ovilja att delta. Nar det galler plattformen for tvistlosning online papekade man i
rapporten att det, trots ett stort antal besok, fanns ett begransat konsumentintresse av att begéra
ett alternativt tvistlosningsforfarande med de berdrda naringsidkarna, som i de allra flesta fall
antingen inte svarade eller erbjod konsumenterna att avgora darendet utanfor plattformen. Darfor
skickades bara omkring 2 % av arendena till ett alternativt tvistlosningsorgan.

Den foreliggande rapporten laggs fram i enlighet med artikel 26 i direktivet om alternativ
tvistlosning och artikel 21.2 i forordningen om tvistlosning online. Den ingar i ett bredare paket
med forslag om andring av direktivet om alternativ tvistlosning, en rekommendation fran
kommissionen till e-marknadsplatser och EU:s branschorganisationer och upphdvande av
forordningen om tvistlésning online. | denna rapport sammanfattas de viktigaste resultaten av det
bedémningsarbete som utforts sedan 2019, men den maste lasas tillsammans med den
omfattande konsekvensbeddmning som gjorts for oversynen av direktivet om alternativ
tvistlosning, som innehaller en heltdckande utvérdering av direktivet om alternativ tvistlésning
och i bilaga 6 till konsekvensbedémningen en detaljerad bedémning av hur férordningen om
tvistlésning online fungerar.

De informationskallor som ligger till grund for denna rapport fortecknas i bilagan.

2. Direktiv 2013/11/EU

2.1 Tillampningsomrade och mal

Enligt direktivet ska medlemsstaterna underlatta EU-konsumenternas tillgang till alternativa
tvistlésningsforfaranden och se till att konsumenterna kan vanda sig till kvalitetscertifierade
alternativa tvistlésningsorgan for att 16sa tvister med naringsidkare i EU avseende kdpet av en
produkt eller tjanst. Konsumenterna bor ha tillgang till alternativ tvistlosning inom alla
ekonomiska sektorer®, béde vid inkop online och offline, och vid inhemska och
gransoverskridande tvister.

| direktivet tillampas en strategi for minimal harmonisering: Aven om dess syfte® &r att
sakerstdlla att konsumenter kan lamna in klagomal mot naringsidkare till organ som erbjuder
oberoende, opartiska, 0ppna, effektiva, snabba och réttvisa alternativa tvistlosningsforfaranden,
ger det medlemsstaterna ett stort utrymme att sjalva utforma systemen:

e Medlemsstaterna maste  sékerstalla  fullstandig tackning genom alternativa
tvistlosningsorgan som uppfyller kraven pa tillganglighet, sakkunskap, oberoende,
opartiskhet, Oppenhet, effektivitet, rattvisa, frihet och legalitet i fraga om
sammansattning, insatser och resultat som bindande kvalitet.

®Undantag i artikel 2.2: icke-ekonomiska tjanster av allmant intresse, halso- och sjukvardstjanster och offentlig utbildning.
6 Artikel 1.



e Genom direktivet infors en sarskild mekanism for att sakerstalla kvaliteten pa det
alternativa tvistlosningsforfarandet: Medlemsstaterna ska utse nationella behdriga
myndigheter som ska uppratta och uppdatera nationella forteckningar Over alternativa
tvistlésningsorgan som uppfyller direktivets kvalitetskrav’, vilket myndigheterna ska
intyga. Forteckningen &ver alternativa tvistlosningsorgan av god kvalitet meddelas
kommissionen och finns allmant tillganglig pa plattformen for tvistlosning online. De
behdriga myndigheterna kan ocksa stryka alternativa tvistlosningsorgan fran
forteckningen om dessa inte langre uppfyller kvalitetskraven.

e Samtidigt som néringsidkarna omfattas av vissa informationskrav om anvandningen av
alternativ tvistlosning star det medlemsstaterna fritt att besluta om naringsidkarnas
deltagande &r obligatoriskt eller frivilligt, eller om resultatet ar bindande?.

o | direktivet faststdlls dock garantier for konsumenterna for att sakerstalla att
alternativ tvistlosning forblir tillganglig, t.ex. begransning av avgifter (kostnadsfria
eller nominella avgifter) eller tidsfrister for forfaranden (15 dagar for att avgéra om
klagomalet kan handlaggas och 90 dagar for att na ett resultat).

2.2 Utveckling av alternativa tvistldsningsorgan

Enligt artikel 25.1 i direktivet om alternativ tvistlésning var medlemsstaterna skyldiga att senast
den 9 juli 2015 sétta i kraft de lagar och andra forfattningar som ar nédvandiga for att folja
direktivet. Trots vissa forseningar, som vederborligen hade atgardats, drogs i 2019 ars rapport
slutsatsen att inforlivandet var fullstdndigt i EU:s medlemsstater, som regelbundet meddelar
alternativa tvistlosningsorgan till kommissionen, som darefter offentliggdr forteckningen,
tillsammans med de viktigaste uppgifterna om alternativa tvistlosningsforfaranden, pa
plattformen for tvistlosning online®. Den 1 juli 2017 blev direktivet om alternativ tvistldsning
tillampligt i EES-landerna Island'?, Liechtenstein och Norge.

Medlemsstaterna har fullt ut utnyttjat den flexibilitet som foreskrivs i férordningen: Vissa lander
foredrar sektorsspecifika alternativa tvistlésningsorgan, medan andra foredrar en allmén strategi
(blandad strategi, med vissa sektorsspecifika enheter och ett “resterande” organ som omfattar
andra tvister). Vissa lander har bevarat historiska alternativa tvistlésningsorgan som éar kopplade
till sarskilda naringsidkar- eller naringslivsorganisationer!!, och vissa lander har ett
decentraliserat system med separata alternativa tvistlésningsorgan for olika regioner och
provinser.

Antal alternativa Kravs det att naringsidkare
Medlemsstat tvistlésningsorgan deltar?
Osterrike 8 Specifika branscher

7 Kapitel Il i direktivet om alternativ tvistlosning: sakkunskap, oberoende och opartiskhet, Gppenhet, effektivitet, rattvisa, frinet och legalitet.

8 | artikel 9.2 och 9.3 i direktivet om alternativ tvistlésning faststélls ytterligare garantier for réttvisa for de resultat som kan bli bindande, dvs.
forhandsinformation och rimlig beténketid, samtidigt som nationell lagstiftning som gor resultaten bindande for en néringsidkare nédr en
konsument har godtagit resultatet tillats.

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

10 Aven om inférlivandet pa Island forsenades antogs den nddvandiga lagstiftningen och de alternativa tvistlésningsorganen anmaldes till
kommissionen 2020.

111 direktivet om alternativ tvistlésning foreskrivs ytterligare garantier for oberoende, t.ex. separat budget, for organ som drivs av naringsidkare
eller deras organisationer.



Belgien 13 Sarskilda omstandigheter

Bulgarien 17
Kroatien 7 Sarskilda omstandigheter
Cypern 4 Specifika branscher
Tjeckien 8
Danmark 26 Ja
Estland 4
Finland 3
Frankrike 82
Tyskland 28 Specifika branscher
Grekland 4 Specifika branscher
Ungern 21 Ja
Island 6 Ja
Irland 4
Italien 53
Lettland 5 Ja
Liechtenstein 2
Litauen 4 Ja
Luxemburg 5
Malta 8
Nederlanderna 4
Norge 12
Polen 25
Portugal 12 Sarskilda omstandigheter
Rumanien 2
Slovakien 7 Ja
Slovenien 12
Spanien 37 Specifika branscher
Sverige 7 Sérskilda omstandigheter
TOTALT 430

Kalla: Datainsamlingsstudie, bilagor + officiella uppgifter om plattformen for tvistlésning online

Enligt uppgifter frdn de nationella behdriga myndigheterna ldgger 64 % av alla anmélda
alternativa tvistlésningsorgan fram icke-bindande forslag till 16sningar, 20 % kommer fram till
I6sningar som ar bindande for bada parter, medan de Aterstdende alternativa
tvistlésningsorganens resultat endast ar bindande for néringsidkare, eller mer an en typ av
losning kan foreslas*?. Som konstaterades i utvarderingen® tillater atta medlemsstater inte
bindande resultat, medan 17 medlemsstater endast gor resultaten bindande under vissa
omstandigheter/pa vissa villkor.

Naringsidkares anvandning av de alternativa tvistlésningsorganen

12 Kalla: officiell forfarandeinformation som meddelats pa plattformen for tvistlésning online.
13 Se avsnitt 4.1.2 i utvarderingsrapporten.


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

Resultattavlan for konsumentvillkor for 2019%* visade att endast 30 % av detaljhandlarna i EU
var villiga att och kunde anvénda alternativ tvistlésning, medan 43 % inte kande till dess
existens. Utvarderingen®® visar dock att naringsidkare i de flesta medlemsstater, nar en
konsument kontaktar ett alternativt tvistldsningsorgan om en tvist, i allménhet ar villiga att delta:
10% eller farre av ndringsidkarna vagrar att delta i de foreslagna alternativa
tvistlosningsforfarandena i genomsnitt.

Konsumenters anvandning av alternativa tvistldsningsorgan

| 2019 ars rapport drogs slutsatsen att den praktiska effekten av direktivet om alternativ
tvistlosning var begransad eftersom manga konsumenter inte kanner till mojligheten. Det maste
sagas att nastan alla medlemsstater redan vidtar atgarder for att framja anvandningen av
alternativ tvistlésning for konsumenter'®, men att endast 6 % av de konsumenter som hade
problem med en naringsidkare hade anmalt det till ett alternativt tvistlésningsorgan®’.

Nér det galler det faktiska antalet tvister som hanteras av de alternativa tvistldsningsorganen ar
uppgifterna ofullstdndiga. Det verkar som om de alternativa tvistlésningsorganen i de 23
medlemsstater som lamnade uppgifter totalt far omkring 300 000 beréttigade tvister per ar. Tva
tredjedelar av dessa arenden behandlades i Italien, Tyskland och Frankrike, medan det lagsta
antalet tvister var i Kroatien. Vid justering for befolkningsstorleken finns dock det storsta antalet
arenden om alternativ tvistlosning per capita i Norge, Estland och Litauen, och det lagsta i Syd-
och Osteuropa.

Losningsfrekvensen (andelen drenden dar ett alternativt tvistlosningsorgan kom fram till ett
resultat jamfort med antalet arenden som handlagts) varierar avsevart per medlemsstat, &ven om
de flesta rapporterar en l6sning pa 50 % eller mer:

14 Resultattavla for konsumentvillkor — Consumers at home in the Single Market, 2019, https://commission.europa.eu/system/files/2020-
07/consumers-conditions-scoreboard-2019_pdf_en.pdf.

15 Se avsnitt 3 i utvarderingsrapporten.

162023 ars resultattavla for rattskipningen i EU, figur 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, Europeiska kommissionen,
https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf. Detta antal visar endast en blygsam ¢kning p& 0,7 %
jamfort med 2022 ars uppgifter som namns i konsekvensbedémningen.


https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf
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Kalla: Datainsamlingsstudie: Uppgifter for tre medlemsstater omfattade endast nagra av aren: Belgien
(baserat pa uppgifter 2018-2021), Frankrike (baserat pa uppgifter 2019 och 2020) och Ruménien (baserat
pa uppgifter 2018-2020).

3. Forordning (EU) nr 524/2013

3.1 Tillampningsomrade och mal

Malet med forordningen om tvistlésning online ar att inratta den europeiska plattformen for
tvistlosning online for att underlatta tillgangen till alternativ tvistlésning for e-handelstvister. |
genomfdrandefoérordningen?® faststalldes de tekniska formerna for hur plattformen och natverket

av kontaktpunkter for tvistlosning online ska fungera.

Kommissionen ansvarar for utvecklingen och driften av plattformen for tvistlésning online,
inklusive alla oversattningsfunktioner som behdévs for forordningens syfte, samt underhall,
finansiering och uppgiftsskydd. Kommissionen offentliggor ocksa rapporter och statistik och
organiserar motena for de nationella kontaktpunkterna for tvistldsning online.

Medlemsstaterna ansvarar for att inratta och uppratthalla de nationella kontaktpunkterna for
tvistlosning online med tva nationella radgivare. Det ar upp till medlemsstaterna att bestimma
vem som ska anfortros denna funktion. Oftast delegeras det till ett europeiskt konsumentcentrum,
med undantag for tre medlemsstater'® dar denna roll utévas av en nationell myndighet.
Kontaktpunkternas roll i enlighet med artikel 7.2 i férordningen om tvistlosning online &r att

18 Kommissionens genomforandeférordning (EU) 2015/1051 av den 1 juli 2015 om bestammelser om fullgorandet av uppgifterna med avseende
pé plattformen for tvistldsning online, bestammelser om det elektroniska klagomalsformularet och bestammelser om samarbetet mellan
kontaktpunkterna i enlighet med Europaparlamentets och radets forordning (EU) nr 524/2013 Europaparlamentets och radets forordning om
tvistldsning online vid konsumenttvister.

% Litauen, Slovenien och Polen.



hjalpa parterna (konsumenter, néringsidkare, alternativa tvistlésningsorgan) att anvénda
plattformen och ge dem allméan information om tillampliga konsumentrattigheter och alternativ
for prévning.

De alternativa tvistlésningsorganen ar skyldiga att handlagga de tvister som inkommer via den
europeiska plattformen for tvistlosning online, férutsatt att naringsidkaren och konsumenten gick
med pa att hanskjuta tvisten till detta organ.

Dessutom foreskrivs i forordningen en skyldighet for marknadsplatser och néringsidkare som
erbjuder sina varor och tjanster pa natet att tillhandahalla en lattillganglig lank till plattformen for
tvistlosning online pa sin webbplats. Naringsidkare (men inte marknadsplatser) maste ocksa ha
en e-postadress som ska anvéndas for tvistlosning online. Denna skyldighet galler endast
néringsidkare som &r etablerade i EU. Det bor noteras att dessa skyldigheter galler oavsett om
naringsidkaren ar skyldig eller pa annat sétt har atagit sig att anvanda alternativ tvistlosning.
Eftersom den europeiska plattformen for tvistlosning online &ar ett frivilligt verktyg innebar
tillhandahallandet av en lank och kontaktuppgifter inte att naringsidkaren kommer att delta i
tvistlosningsforfarandet, och uppgifter visar att majoriteten av de kontaktade néringsidkarna inte
deltar.

3.2 Huvuddragen i plattformen for tvistldsning online och forteckningen dver uppgifter i
bilagan till forordningen
Plattformen for tvistlésning online &ar en flersprakig interaktiv webbplats dar konsumenter kan
lamna in klagomal mot néringsidkare och be att de ska inleda ett alternativt
tvistlosningsforfarande pa natet. Verktyget ar frivilligt for parterna. Om naringsidkaren inte
samtycker inom 30 dagar avslutas &rendet automatiskt. Alternativa tvistlésningsorgan har
mojlighet att anvanda plattformens verktyg for &rendehantering eller sina egna verktyg.

| bilagan till férordningen finns en forteckning over de uppgifter som behovs for att handlagga
ett arende. Sadana uppgifter har visat sig vara tillrackliga for att de alternativa
tvistlésningsorganen ska kunna hantera de arenden som Oversands till dem via plattformen.
Kommissionen har aldrig mottagit klagomal om den eller begaranden om att andra den.

Fran och med 2019 lade kommissionen till de funktioner som beskrivs nedan och som inte krévs
enligt forordningen om tvistlésning online i ett forsok att forbattra anvandarupplevelsen och
konsumenternas forstaelse av om deras arende var lampligt for plattformen eller inte:

(1) Ett sjalvtest for att faststélla vilken 16sning som skulle vara lampligast for deras specifika
problem: inleda ett klagomal pa plattformen for tvistlosning online, kontakta
naringsidkaren direkt, soka hjélp fran ett europeiskt konsumentcentrum eller lamna in ett
klagomal direkt till ett alternativt tvistlosningsorgan. Detta blev den mest framgangsrika
funktionen hos plattformen for tvistlosning online: Over 200 000 besokare gjorde
sjalvtestet 2022, jamfort med 17 000 som lamnade in ett klagomal.

(2) Ett alternativ att dela ett utkast till klagomal med en néaringsidkare innan det lamnas in
officiellt, for att forsoka l6sa tvisten direkt (s.k. modulen for direkta samtal). Denna



funktion inférdes som svar pa uppgifterna i anvandarundersokningen, som visade pa en
hogre andel konsumenter och naringsidkare som loste tvisten utanfor plattformen (upp till
40 %, beroende pa ar, jamfort med 2% av &drendena som nadde det alternativa
tvistlosningsstadiet beroende pa ar). Endast omkring 1 % av de direkta samtalen leder
dock till en uppgorelse som registreras pa plattformen for tvistlosning online.

3.3 Plattformens anvandning och resultat

Plattformen for tvistlosning online har varit 6ppen for allménheten sedan februari 2016.
Plattformens offentliga webbplats dr en av kommissionens mest besokta webbplatser (2,5
miljoner besok 2022). Mindre &n 2 % av besokarna anvander dock klagomalsformuléret. Bilden
nedan visar att sjalvtestet anvands av 200 000 konsumenter (beroende pa ar) och att dess
anvandning har lett till att farre konsumenter anvant klagomalsformularet, vilket visar att manga
konsumenter som hamnar pa plattformen inte forstar dess syfte och behdver vagledning.

User engagement: self-test results vs. submissions
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Kélla: webbplatsanalys for plattformen for tvistlésning online.

Sedan plattformen 6ppnade 2016 har det kommit in 180 000 klagomal och som en foljd har 19 000
foretag, fran stora plattformar till sma och medelstora foretag, registrerat sig pa plattformen. Anda forblir
80-85 % av klagomalen obesvarade pa plattformen, och endast omkring 1 % av klagomalen (dvs. mindre
an 200 arenden) leder till ett alternativt tvistlsningsresultat.

Kommissionen har darfor investerat i att forbattra plattformens utformning och tekniska
prestanda. Utover de nya funktioner som namns i foregdende avsnitt omarbetades plattformen



helt under 2017 och 2018, i enlighet med kommissionens riktlinjer, for att effektivisera
klagomalsforfarandet, skriva aviseringarna pa ett klart och tydligt sprak och se till att
aviseringarna inte behandlas som skrappost. Dessutom gjorde kommissionen en teknisk analys
av de nodvéndiga och dnskade plattformsfunktionerna och av olika tekniska lésningar for att
forbattra plattformen. Man anvande sig av ett designtankande for att battre forsta
konsumenternas hjalpbehov och gjorde ett beteendeexperiment for att testa om olika budskap pa
plattformen kunde férbattra konsumenternas forstaelse.

Konsumenternas deltagande forblev dock lagt, oavsett de tekniska och designmassiga forbattringarna,
eller kommissionens informationskampanijer.

Budgetar | Webbplatsbesok Klagomal Klagomal som Arenden som lett till
skickats till tvistlosningsresultat
tvistldsningsorgan
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* 3 315599 17 461 429 163
2021 2616 235 13 246 400 169
2022 2 455 677 17 012 318 107
Totalt 2016- 20859 174 177 127 3608 1490
2022

* Konsumenter, naringsidkare och alternativa tvistlésningsorgan i Storbritannien anvande fortfarande plattformen
mellan 2016 och 2020. Aven om brexit paverkade antalet inlimnade klagomal hade det inte ndgon mérkbar inverkan
pé andelen klagomal som nadde alternativ tvistlosning.

Den laga nivan pa naringsidkares deltagande kan forklaras av olika faktorer som beskrivs i bilaga 6 till
den konsekvensbeddémning som genomforts for Oversynen av direktivet om alternativ tvistlosning.
Huvudfaktorn ar dock strukturell, eftersom e-handeln oftast 4gde rum via stora marknadsplatser som
snabbt inforde effektiva tvistlosningssystem for att kunderna skulle kunna lita pa att om nagot gar fel kan
I6sningar enkelt tillhandahallas. Férordningen om tvistlésning online foreslogs 2011 i syfte att hjalpa sma
och medelstora foretag att digitalisera sin verksamhet och sélja sina varor pa den inre marknaden, vid en
tidpunkt da den snabba utvecklingen av marknadsplatser inte forutsags.

Anvandarundersokningarna®® visar att sjalva webbplatsen och klagomalsformularet &r relativt
anvandarvanliga?!, men aterkopplingen om verktygets anvandbarhet visade pa besvikelse, sarskilt for de
flesta konsumenter som inte far ndgon aterkoppling fran naringsidkare och vars arende automatiskt
avslutas. 56 % av konsumenterna rapporterar att de inte skulle anvénda plattformen igen.

2 Konsumenter och naringsidkare far olika enkitlankar, med négot olika fragor.

21 p3 fragan om webbplatsen var enkel att anvanda svarade 36 % av konsumenterna mycket enkel eller enkel, och 34 % ansag att den varken var
enkel eller svar att anvanda. 51 % av konsumenterna ansag att klagomalsformularet var mycket enkelt eller enkelt att anvanda, medan ytterligare
30 % ansag att det varken var latt eller svart.




Kommissionen gjorde omfattande undersokningar for att se om detta kunde rattas till genom att ge
naringsidkarna tydligare information eller forbattra plattformens design eller teknik?2. Undersokningarna
visade dock att ingen design eller teknisk forandring skulle garantera en hogre svarsfrekvens bland
naringsidkarna.

Mojligheten att modernisera plattformen for tvistlésning online forkastades darfor i ett tidigt skede av
diskussionerna om hur reglerna for alternativ tvistlosning/tvistlésning online skulle kunna moderniseras?.
Eftersom uppgraderingar under de sju ar som plattformen varit i drift inte medfért nagra betydande
forbattringar ar det osannolikt att ytterligare forandringar kommer att leda till ett annat resultat. Under
tiden medfor driften av plattformen for tvistlosning online betydande kostnader for Europeiska
kommissionen, for de medlemsstater som maste uppratthélla natverket av radgivare for tvistlosning online
och for de naringsidkare som maste tillhandahdlla en lank till plattformen och félja upp potentiella
konsumentklagomal som naringsidkare inte vill 16sa pa plattformen.

3.4 De nationella kontaktpunkternas roll

Alla medlemsstater samt Norge och Liechtenstein har utsett en kontaktpunkt for tvistlésning online. Ett
fatal medlemsstater begransar deras roll till endast granséverskridande tvister, men de flesta
kontaktpunkter hanterar bade lokala och granséverskridande fall.

Sedan 2016 har kommissionen anordnat nadtverksmoten med de nationella kontaktpunkterna for
tvistlosning online. Kommissionen driver dven ett it-baserat samarbetsverktyg dar kontaktpunkterna kan
utbyta information och basta praxis. Natverket ar i fullt bruk och far upp till 500 fragor per ar. Under
rapporteringsperioden galler de flesta konsumentfragor den automatiska avslutningen av drendet.

Kontaktpunkterna for tvistlosning online har till uppgift att hjélpa konsumenter, ndringsidkare och
alternativa tvistlosningsorgan att anvanda plattformen, men manga av dem har blivit kontaktpunkter for
hela ramen for alternativ tvistlésning, eftersom de hjélper konsumenter vars arende automatiskt har
sténgts for att hitta en alternativ 16sning for att soka uppréttelse.

4. Slutsatser och det fortsatta arbetet

Genom direktivet om alternativ tvistlésning har man skapat en bas for ett tillgdngligt alternativt
tvistlosningsforfarande av hog kvalitet i hela unionen och inom praktiskt taget alla detaljhandelssektorer,
oavsett om tvisten ar inhemsk eller gransoverskridande och om kopet gjorts online eller offline. I likhet
med slutsatserna i 2019 ars rapport ar dock den praktiska anvandningen fortfarande begransad. Under
tiden har utvecklingen av konsumentmarknaderna skapat nya utmaningar som satter press pa den
nuvarande strukturen for alternativ tvistlosning. Dessa utmaningar beskrivs nédrmare i en fullstandig
utvardering av direktivet om alternativ tvistlosning samt i en konsekvensbedomning som far
kommissionen att foresla nagra riktade andringar av det direktivet samt en rekommendation riktad till
marknadsplatser online och EU:s branschorganisationer som tillhandahaller system for tvistlosning.

22 For ytterligare information, se bilaga 6 till konsekvensbedémningen.
2 Se avsnitt 5.3 i konsekvensbedomningen.
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Forordningen om och plattformen for tvistlésning online utformades vid en tidpunkt da digitala
marknader fortfarande utvecklades, och det var oklart om lampliga privata eller offentliga verktyg skulle
inforas for att hjalpa naringsidkare och konsumenter pa nétet att anvanda alternativa tvistlésningsorgan av
hog kvalitet. Den snabba utvecklingen av system for hantering av klagomal pa digitala marknadsplatser
blev dock en av de viktigaste tvistlosningskanalerna for sma och medelstora foretag som séljer pa natet,
vilket gjorde plattformen for tvistlosning online dverflodig. Den begrénsade anvandningen av plattformen
som forklaras ovan motiverar darfor att den upphor, och kommissionen féreslar darfor att forordningen
om tvistldsning online upphévs.
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Bilaga: informationskallor for denna rapport

* Nationell lagstiftning om inférlivandet av direktivet om alternativ tvistlosning.

«  Rapporter fran medlemsstaternas nationella myndigheter som har behorighet i fraga om alternativ
tvistlosning for konsumenter (nationella behdriga myndigheter) om hur de alternativa
tvistldsningsorganen har utvecklats och om hur de fungerar, vilka lades fram 2022 i enlighet med
artikel 20.6 i direktivet om alternativ tvistlosning.

o Sarskilda studier: Studier av datainsamling for alternativ tvistlésning (som omfattar
skrivbordsundersokningar, undersokningar och intervjuer med myndigheter, alternativa
tvistldsningsorgan och andra berdrda parter, beteendestudien for alternativ tvistlosning och den
rattsliga ministudien) som finns pad kommissionens webbsida om alternativ tvistlosning.

»  Sammantrédet med nationella behdriga myndigheter (2022).

«  Resultat fran motet for alternativ tvistlosning (2012) och andra evenemang med berérda parter som
anordnas av kommissionen.

«  Statistiska uppgifter fran plattformen for tvistlésning online och rapporterna om hur den europeiska
plattformen for tvistlosning online fungerar (rapporter om tvistlésning online), vilka lagts fram i
enlighet med artikel 21.1 i férordningen om tvistlosning online.

«  Verksamhetsrapporter fran medlemsstaternas kontaktpunkter for tvistlésning online, som lagts fram
2020 och 2022 i enlighet med artikel 7.2 b i férordningen om tvistlésning online.

»  Moten med nétverket av kontaktpunkter for tvistlosning online.

»  Utvérdering av direktivet om alternativ tvistlosning och konsekvensbedémning.
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https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/alternative-dispute-resolution-consumers_sv
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