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1. Johdanto

EU:ssa on 32 viime vuoden aikana kehitetty kattava kokonaisuus kuluttajien aineellisia
oikeuksia, jotka suojaavat kuluttajia ja lisadvat heidan vaikutusvaltaansa heidan harjoittaessaan
taloudellista toimintaa EU:n sisdémarkkinoilla. EU:n kuluttajilla on esimerkiksi oikeus palauttaa
verkossa ostamansa tuote 14 paivan sisalla tai vaatia tuotteen korjaamista tai korvaamista
takuuaikana. Kuluttajat muodostavat odotuksensa ndiden oikeuksien pohjalta, ja kuluttajien
oikeuksien kunnioittaminen yritysten keskuudessa mahdollistaa luotetut ja kilpailukykyiset
vahittdismarkkinat ja vauhdittaa talouskasvua unionissa’. Jotta nama kuluttajille, yrityksille ja
koko sisamarkkinoille koituvat hyodyt voivat toteutua, EU:n kuluttajalainsaadantéa on
noudatettava ja tarvittaessa sen noudattamista valvottava.

Kuluttajansuojaa koskevan aineellisen oikeuden lisdksi EU-paattdjat ovat sen vuoksi
kehittdneet useita lainsdéddanndéllisia ja muita valineitd, joilla pyritdan tehostamaan kuluttajien
oikeuksien taytdntéonpanoa jasenvaltioissa (EU:n taytantddnpanovélineet). Kuluttajariitojen
vaihtoehtoinen riidanratkaisu (ADR) eli kuluttajariitojen ratkaisu tuomioistuimen ulkopuolisten
riidanratkaisumenettelyjen avulla on keskeinen o0sa niita taytantdonpanovalineita?.
Vaihtoehtoinen riidanratkaisu tuli tunnetuksi Euroopassa 1960-luvun lopulla, ja 1990-luvulta
lahtien sitd on kaytetty yha enemmaén useissa jasenvaltioissa. EU:n paatoksentekijat séantelivat
vaihtoehtoista riidanratkaisua ensin laatimalla ei-sitovia standardeja® ja antamalla alakohtaisia
saadoksia, joiden myota jasenvaltioiden oli edistettava® tuomioistuimen ulkopuolisten
riidanratkaisumenettelyjen kayttéd tai varmistettava® tallaisten menettelyjen saatavuus.
Kuluttajariitojen  vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta annetulla direktiivilla 2013/11/EU
(kuluttajariitojen  vaihtoehtoista riidanratkaisua koskeva direktiivi)® ja kuluttajariitojen
verkkovdlitteisesta riidanratkaisusta annetulla asetuksella (EU) N:o524/2013" luotiin
horisontaalinen lainsdadantokehys kuluttajariitojen vaihtoehtoista ja verkkovélitteista
riidanratkaisua varten. Kuten komission tiedonannossa “Kuluttajat vahvempaan asemaan”
ilmoitettiin, kuluttajariitojen vaihtoehtoisen ja verkkovélitteisen riidanratkaisun kehyksen

! Kuten 11.huhtikuuta 2018 annetussa komission tiedonannossa “Kuluttajat vahvempaan asemaan”

(COM(2018) 183 final) todetaan, yksityinen kulutus muodostaa 56 prosenttia Euroopan BKT:std, ja komission
laatimista kuluttaja-asioiden tulostauluista saadut tiedot osoittavat, ettd kuluttajien olosuhteiden ja eri
jasenvaltioiden taloudellisen tilanteen valilla on johdonmukaisesti positiivinen korrelaatio.

Liitteessa | esitetddn yleiskatsaus EU:n taytantdonpanovalineisiin.

® Komission suositus 98/257/EY, annettu 30 paivanad maaliskuuta 1998, tuomioistuinten ulkopuolisiin
kuluttajariitoja ratkaiseviin elimiin sovellettavista periaatteista (EYVL L 115, 17.4.1998, s. 31) ja komission
suositus 2001/310/EY, annettu 4 péivand huhtikuuta 2001, kuluttajariitojen sovitteluun osallistuvia
tuomioistuinten ulkopuolisia elimid koskevista periaatteista (EYVL L 109, 19.4.2001, s. 56). Ndama kaksi
suositusta perustuvat komission vuoden 1996 toimintasuunnitelmaan kuluttajien oikeussuojakeinoista ja
kuluttajariita-asioiden ratkaisemisesta sisémarkkinoilla (KOM(96) 13 lopull.).

Esimerkiksi direktiivin 97/67/EY muuttamisesta yhteison postipalvelujen sisamarkkinoiden taysimaaradisen
toteuttamisen osalta annetun direktiivin 2008/6/EY 19 artiklan 1 kohdan kolmas alakohta (EUVL L 52,
27.2.2008, s. 3).

Esimerkiksi kulutusluottosopimuksista ja neuvoston direktiivin 87/102/ETY kumoamisesta annetun direktiivin
2008/48/EY 24 artikla (EUVL L 133, 22.5.2008, s. 66).

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi 2013/11/EU kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta
sekd asetuksen (EY) N:o 2006/2004 ja direktiivin 2009/22/EY muuttamisesta (kuluttajariitojen vaihtoehtoista
rildanratkaisua koskeva direktiivi) (EUVL L 165, 18.6.2013, s. 63).

Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EU) N:0524/2013 kuluttajariitojen verkkovalitteisesta
rildanratkaisusta sekd asetuksen (EY) N:02006/2004 ja direktiivin 2009/22/EY  muuttamisesta
(kuluttajariitojen verkkovélitteisestd riidanratkaisusta annettu asetus) (EUVL L 165, 18.6.2013, s. 1).



vahvistaminen on Kkeskeiselld sijalla, kun komissio pyrkii tdydentdmaan EU:n
taytantdonpanovélineitd, tekemadn nykyisista taytantoonpanovélineista kaikilta osin tehokkaita
ja toteuttamaan kaikki EU:n kuluttajalainsddddnnon mahdollistamat hyodyt.

Tama kertomus on annettu kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin
26 artiklan ja kuluttajariitojen verkkovélitteisestariidanratkaisusta annetun asetuksen 21 artiklan
2 kohdan mukaisesti. Kertomuksessa arvioidaan ndiden kahden lainséadéntévalineen nojalla
perustetun  kuluttajariitojen  vaihtoehtoisen  ja  verkkovalitteisen  riidanratkaisun
lainsdadantokehyksen soveltamista seuraavien tietolahteiden perusteella:

e jasenvaltioiden lainsédadantd, jolla kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua
koskeva direktiivi pannaan taytantoon

e jasenvaltioiden kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta ratkaisusta vastaavien toimivaltaisten
viranomaisten, jaljempana kansalliset toimivaltaiset viranomaiset, ADR-elinten
kehittdmisestd ja toiminnasta antamat kertomukset, jotka on toimitettu kuluttajariitojen
vaihtoehtoista ratkaisua koskevan direktiivin 20 artiklan 6 kohdan mukaisesti
vuonna 2018

e tapaaminen kansallisten toimivaltaisten viranomaisten kanssa 20. marraskuuta 2018

e vaihtoehtoista riidanratkaisua kasitelleen kokouksen (11.-12. kesakuuta 2018)° ja
muiden komission isanndimien sidosryhmatapahtumien® tulokset

e kuluttajariitojen verkkovélitteisestd riidanratkaisusta annetun asetuksen 21 artiklan
1 kohdan mukaisesti toimitetut verkkovélitteisen riidanratkaisufoorumin toimintaa
koskevat vuosien 2017 ja 2018 kertomukset°

e kuluttajariitojen verkkovélitteisestd riidanratkaisusta annetun asetuksen 7 artiklan
2 kohdan b alakohdan  mukaisesti  vuonna 2018  toimitetut  j&senvaltioiden
verkkovalitteisen riidanratkaisun yhteyspisteiden (ODR-yhteyspisteiden)
toimintakertomukset

e tapaamiset ODR-yhteyspisteiden verkoston kanssa

e muut lahteet™,

Kattavia kuluttajariitojen vaihtoehtoisen riidanratkaisun toimintaymparist0ja on luotu unioniin
vasta vuoden 2018 lopulta lahtien'?, ja siksi vaihtoehtoisen riidanratkaisun kaytdsta oli vain
rajallisesti tietoa saatavilla.

Vaihtoehtoista riidanratkaisua kasitellyt kokous oli kaksipaivainen verkostoitumistapahtuma, jossa jérjestettiin
interaktiivisia tydpajoja ja johon osallistui yli 350 eurooppalaisen ADR-yhteison edustajaa, muun muassa
kuluttajien ja yritysten edustajia, sdéntelyviranomaisia, tutkijoita sekd 187 ADR-elinten edustajaa. Tapahtuma
sai liséksi aikaan uusia yhteistydaloitteita jasenvaltiotasolla (esimerkiksi ADR-verkostoja ja vaihtoehtoista
rildanratkaisua kasittelevié kansallisia kokouksia).

Esimerkiksi Berliinissd 10. marraskuuta 2017 jarjestetty Travel-Net-verkoston (matkustajaliikenteen ja
matkailun alojen kuluttajariitoja kasittelevien ADR-elinten muodostama verkosto) kdynnistystapahtuma seka
vaate- ja jalkineteollisuuden johtavien vahittaismyyjien pyoredn pdydan keskustelu Brysselissa 13. joulukuuta
2017.

Saatavilla verkkovélitteisella riidanratkaisufoorumilla osoitteessa
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show

Esimerkiksi kansalaisten komissiolle toimittamat valitukset, verkkovélitteisen riidanratkaisufoorumin
kayttajien antama palaute, vaihtoehtoista ja verkkovalitteistd riidanratkaisua koskevat komission toteuttamat
viestintdkampanjat, ADR-elinten vuotuiset toimintakertomukset, konferenssit, tutkimukset ja tieteelliset
julkaisut.
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https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show

2. Kuluttajariitojen vaihtoehtoista ja verkkovélitteista riidanratkaisua koskeva EU:n
lainsdadantokehys: tavoite ja paapiirteet

Kuluttajariitojen ratkaisu tuomioistuimen ulkopuolella saattaa tarjota merkittdvid hyotyja
kuluttajien, vahittdismyyjien ja yleisesti ottaen koko oikeudenkéyton kannalta. Mahdollisuus
kayttad helppoa, oikeudenmukaista ja kustannustehokasta vaihtoehtoista riidanratkaisua lisda
kuluttajien  luottamusta erityisesti  verkkoympdristossd heidan  ostaessaan tuotteita
vahittaismyyjiltd. ADR-menettelyjen epévirallisemman ja tyypillisesti sovittelevan luonteen
ansiosta osapuolten vélinen asiakassuhde voi séilya myos riitatapauksissa. Osallistumalla ADR-
menettelyihin vahittaismyyjét saavat tarkedd palautetta tuotteidensa ja palvelujensa laadusta ja
parantavat Kilpailuasemaansa, koska ne saastavat oikeusmenettelyjen kustannuksissa ja voivat
osoittaa, ettd niiden asiakaspalvelu on korkeatasoista. Tehokas ADR-elinten kokonaisuus
vahentdd myods tuomioistuinten taakkaa erityisesti silloin, kun on Kkyse rahamaaraiseltd
arvoltaan vahaisista riita-asioista. Direktiivin 2013/11/EU ja asetuksen (EU) N:o0 524/2013
tavoitteena on mahdollistaa ndiden hyotyjen toteutuminen luomalla lainsdadantokehys, jolla
varmistetaan, ettd kuluttajilla  on  kaytdssdadn  korkealaatuisia =~ ADR-menettelyja
elinkeinonharjoittajien kanssa syntyneiden sopimusriitojen ratkaisemiseksi muun muassa
monikielisen, verkkovélitteisen riidanratkaisufoorumin kautta.

a) Direktiivi 2013/11/EU

Direktiivin mukaan jasenvaltioiden tehtdvand on edistdd EU:n kuluttajien mahdollisuuksia
kéyttdd vaihtoehtoisia riidanratkaisumenettelyjd seka varmistaa, ettd kuluttajat voivat kaantya
laadultaan sertifioitujen ADR-elinten puoleen ratkaistakseen EU:hun sijoittautuneen
elinkeinonharjoittajan kanssa syntyneet, tuotteen tai palvelun ostoa koskevat riidat.’* Tama
koskee kuluttajien yrityksia vastaan aloittamia valtion siséisia ja rajat ylittavia riitamenettelyja
kaikkialla unionissa ja kaytannossa Kkaikilla vahittaiskaupan sektoreilla (vaihtoehtoisen
riidanratkaisun taysi kattavuus) riippumatta siitd, onko ostos tehty verkossa vai myymaélassa.
Direktiivissd saadetadan ADR-elimid sitovista laatuvaatimuksista, joita ovat saatavuuden,
asiantuntemuksen, riippumattomuuden, puolueettomuuden, avoimuuden, tehokkuuden,
oikeudenmukaisuuden, vapauden ja laillisuuden periaatteet, sek& elinten hoitamista
vaihtoehtoisista riidanratkaisumenettelyistd ja vdhemméassa maarin myos niistd olennaisista
vaatimuksista, joihin vaihtoehtoisen riidanratkaisumenettelyn lopputulos  perustuu.**
Vaatimusten noudattaminen varmistetaan erityisen sertifiointi- ja seurantajarjestelman avulla:
jasenvaltioiden osoittamat kansalliset toimivaltaiset viranomaiset laativat ja yllapitavat
kansallisia luetteloja ADR-elimistd, jotka ne ovat sertifioineet varmistettuaan niiden
noudattavan direktiivin laatuvaatimuksia. Kansalliset luettelot sertifioiduista ADR-elimista
toimitetaan komissiolle. Kansalliset toimivaltaiset viranomaiset seuraavat jatkuvasti, ettd ADR-
elimet noudattavat vaatimuksia, ja luettelossa séilytetdén vain vaatimuksia noudattavat ADR-
elimet. Tietyissé erityistilanteissa elinkeinonharjoittajalla on velvollisuus ilmoittaa kuluttajille

12" Ks. 3 kohdan c alakohta jaljempana.

B Ks. kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin 5 artiklan 1 kohta. Saannéksen mukaan
jasenvaltioiden on varmistettava, ettd saatavilla on kattava ADR-elinten muodostama kansallinen jérjestelmd,
mutta myos edistettava kuluttajien mahdollisuuksia kayttaa tata jarjestelmaa.

Y Laatuvaatimukset on esitetty direktiivin 11 luvussa (5-12 artikla).



yksi tai useampi vaihtoehtoinen riidanratkaisuelin, jolla on toimivalta késitelld kyseiseen
elinkeinonharjoittajaan liittyvia riitoja.™

Direktiivissa pyritddn vahimmadistason yhdenmukaistamiseen. Siind ei maarata ADR-elimia
koskevasta erityisesta yritys-° tai rahoitusmallista'’ tai maantieteellisesta ja toimialakohtaisesta
kattavuudesta'.  Direktiivissdé ei my6skaan saddetd tietynlaisesta  vaihtoehtoisesta
riidanratkaisumenettelysta'®, menettelyyn osallistumisen vapaaehtoisuudesta  tai
pakollisuudesta®® tai menettelyn lopputuloksen sitovuudesta®. Koska direktiivissa pyritaan
vahimmaistason yhdenmukaistamiseen, jésenvaltiot voivat laatia tai yllapitad direktiivissa
saadettyja laatuvaatimuksia tiukempia vaatimuksia.?* Jasenvaltioilla on nain ollen merkittava
joustovara, mité tulee vaihtoehtoisen riidanratkaisun taytta kattavuutta koskevan vaatimuksen
noudattamiseen ja kansallisten vaihtoehtoisen riidanratkaisun toimintaymparistojen
suunnitteluun.?®

b) Asetus (EU) N:o 524/2013

Kuluttajariitojen verkkovalitteisesta riidanratkaisusta annetun asetuksen perustana on
jarjestelmd, joka muodostuu kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan
direktiivin mukaisesti perustetuista laatusertifioinnin saaneista ADR-elimista. Asetus koskee
kuluttajariitoja, jotka koskevat verkossa ostettuja tavaroita tai palveluja. Asetuksella pyritaan
kehittdmaan erityisesti sisdmarkkinoiden digitaalista ulottuvuutta.

Asetuksessa  sdadetddn, ettd komissio perustaa eurooppalaisen  verkkovilitteisen
riidanratkaisufoorumin ja yllapitdd sitd. Verkkovélitteinen riidanratkaisufoorumi on
monikielinen, interaktiivinen verkkosivusto, jonka kautta kuluttajat voivat ilmoittaa
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Ks. kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin 13 artikla.

Julkinen tai yksityinen.

Julkinen, yksityinen tai sekarahoitus.

Eli kasitteleekd ADR-elin kaikille kyseisen jasenvaltion alueille vai vain osaan alueista sijoittautuneita
elinkeinonharjoittajia koskevia riitoja ja kaikkien vai vain tiettyjen vahittaiskaupan sektoreiden kuluttajariitoja.
Valituslautakunnat, sovittelu sekd asiamies-, valimies- tai muu menettely, mukaan lukien ndiden menettelyjen
yhdistelmét. On syyt4d huomauttaa, ettd EU:ssa ei ole kdytdssd yhteistd termistod erilaisten vaihtoehtoisten
rildanratkaisumenettelyjen ja aiheeseen liittyvien termien taustalla olevien Kkasitteiden erittelemiseksi.
Esimerkiksi sellaisten termien kuin ’sovittelu’ tai "asiamies’ taustalla olevat késitteet vaihtelevat huomattavasti
jasenvaltioittain. Siksi kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevassa direktiivissa erilaiset
vaihtoehtoiset riidanratkaisumenettelyt on jaoteltu luokittain ja siind valtetadn edelld esitettyjen termien kayttoa
(ks. kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin 2 artikla).

Kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin 1 artiklan toisessa virkkeessé selvennetdén,
ettd vaikka direktiivissd sdddetddn EU:n tasolla vapaaehtoisuuteen perustuvasta vaihtoehtoisesta
rildanratkaisujérjestelmastd, jasenvaltiot voivat halutessaan méaréta vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin
osallistumisen pakolliseksi kansallisella tasolla, edellyttéden ettd asiaankuuluva kansallinen lains&dadanto ei esté
osapuolia kdyttdmasté oikeuttaan turvautua tuomioistuinjarjestelmaan.

Vaihtoehtoisen riidanratkaisumenettelyn lopputuloksen sitovuus voi perustua esimerkiksi lopputuloksen
lainvoimaisuuteen (kuten kuluttajariitoja koskevien valimiesmenettelyjen tapauksessa) tai siihen, ettd
elinkeinonharjoittaja on sellaisen elinkeinoeldman jarjestdn jasen, jonka perustamissaannoissa jarjeston
jasenille asetetaan tat4 koskevia velvoitteita, tai siihen, ettd elinkeinonharjoittaja on antanut kuluttajalle
sitoumuksen (esimerkiksi elinkeinonharjoittajan kuluttajasopimuksissa kdyttdmien ehtojen muodossa).

Ks. kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin 2 artiklan 3 kohta.

Syyna tahan on se, ettd jasenvaltioilla on parhaat edellytykset arvioida, mika vaihtoehtoinen riidanratkaisumalli
toimii parhaiten kullakin véahittdiskaupan sektorilla, sekd se, ettd ndin jasenvaltiot pystyvat tarvittaessa
kehittdmddn vaihtoehtoista riidanratkaisua olemassa olevien perinteidensd pohjalta (ks. kuluttajariitojen
vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin johdanto-osan 15 kappale).
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verkkovalitteisesti yrityksida vastaan aloittamistaan (valtion sisdisista tai rajat ylittavista)
rittamenettelyistd, jotka koskevat verkko-ostoksia. Foorumilla osapuolille ilmoitetaan yksi tai
useampi laatusertifioinnin saanut ADR-elin, joka on toimivaltainen kasittelemaan tapausta, ja
foorumi toimittaa riidan sen ADR-elimen késiteltdvéaksi, jonka k&ytOsta osapuolet ovat
sopineet. Sen jalkeen ADR-elin voi halutessaan kayttdad foorumin asianhallintajarjestelméé ja
késitell& tapauksen foorumilla verkossa. Jos osapuolet eivat padse sopimukseen ADR-elimesta
30 paivan kuluessa valituksen toimittamisesta, tapauksen Kkasittely paatetdédn foorumilla
automaattisesti.”* Tapauksen Kkasittelyn paattiminen automaattisesti ei estd kuluttajaa
jatkamasta valitusmenettelya foorumin ulkopuolella (esimerkiksi toimittamalla valitus suoraan
ADR-elimelle). Foorumin kaytt4jat voivat saada apua ODR-yhteyspisteiden verkostolta.
Yhteyspisteet tarjoavat tietoa erityisesti verkkovélitteisen riidanratkaisufoorumin kaytosta,
ADR-elimistd, kuluttajien oikeuksista ja muista oikeussuojakeinoista, ja lisdksi ne tarjoavat
naihin aiheisiin liittyvaa apua.?® Jokainen jasenvaltio nimeaad ODR-yhteyspisteen, jossa on
vahintddn kaksi verkkovélitteisen riidanratkaisun neuvojaa. Kansalliset ODR-yhteyspisteet
tekevat yhteistydtd komission hallinnoiman verkoston puitteissa. Verkossa toimivien
elinkeinonharjoittajien ja markkinapaikkojen on ilmoitettava verkkosivustoillaan sahkdinen
linkki verkkovélitteiselle riidanratkaisufoorumille. Verkossa toimivien elinkeinonharjoittajien
on annettava myos sahkopostiosoitteensa®.

Asetusta sovelletaan myds sellaisiin riitoihin, joita koskevan menettelyn elinkeinonharjoittaja
on aloittanut kuluttajaa vastaan, sikali kuin siind jasenvaltiossa, jossa kuluttajan asuinpaikka on,
tallaiset riidat voidaan ratkaista ADR-elinta kayttamalla.?’

3. Direktiivin 2013/11/EU soveltaminen
a) Saattaminen osaksi jasenvaltioiden lainsaadantéa

Kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin 25 artiklan 1 kohdan
mukaan jasenvaltioiden oli saatettava tamén direktiivin noudattamisen edellyttdmat lait,
asetukset ja hallinnolliset maaraykset voimaan viimeistadan 9. heindkuuta 2015. Komissio tuki
taytantdonpanoprosessia  perustamalla  vaihtoehtoista  riidanratkaisua  késittelevan
asiantuntijarynman, joka kokoontui nelja kertaa vuoden 2013 ja vuoden 2015 alkupuolen
valilla?® Useat jasenvaltiot eivat kuitenkaan toimittaneet ajoissa tietoja kansallisista

# Yleisluontoinen kaavio foorumin tydnkulusta on esitetty ensimmaisessa kuluttajariitojen verkkovalitteisest

rildanratkaisusta annettua asetusta kasittelevéassé kertomuksessa (COM(2017) 744 final, s. 2).

Asetuksen mukaan ODR-yhteyspisteiden on tarjottava palvelujaan rajat ylittdvissa tapauksissa, mutta

jasenvaltioilla on sdéntelymahdollisuus, jonka puitteissa ne voivat edellyttad, ettd ODR-yhteyspisteet tarjoavat

kaikkia palvelujaan tai osaa niistd myos valtion siséisissa tapauksissa.

Kuluttajan on annettava verkossa toimivan elinkeinonharjoittajan sahképostiosoite voidakseen tehdé valituksen

eurooppalaisella verkkovélitteiselld riidanratkaisufoorumilla. Kuluttaja voi myos valita elinkeinonharjoittajan

luettelosta, jos kyseinen verkossa toimiva elinkeinonharjoittaja on rekisterditynyt verkkovalitteiselle

rildanratkaisufoorumille.

Ks. kuluttajariitojen verkkovalitteisesta riidanratkaisusta annetun asetuksen 2 artiklan 2 kohta.

% Vaihtoehtoista riidanratkaisua kasittelevd  asiantuntijaryhma  koostui  jasenvaltioiden  nimittamista
asiantuntijoista. Kaikkiin tai osaan kokouksista osallistui myds edustajia ETA-maista, jotka eivat ole EU:n
jasenvaltioita, sekd Euroopan parlamentin paasihteeriston edustajia.
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taytantdonpanotoimenpiteistddn. Noudattamista koskevan arvioinnin lopputuloksena komissio
kéynnisti rikkomismenettelyn 16:ta jasenvaltiota vastaan ndiden jatettyd ilmoittamatta
taytantoonpanotoimenpiteistddn (osittain tai kokonaan). Taman jalkeen kaikki asianomaiset
jasenvaltiot ilmoittivat panneensa direktiivin kaikilta osin taytantoon. Komissio péatti kaikki
rikkomismenettelyt suoritettuaan yliméaaréisen tarkastuksen, joka vahvisti, etta direktiivi oli
saatettu kaikilta osin osaksi kansallista lainsaadantéa. Lisaksi komissio kdynnisti jasennellyt
vuoropuhelut (EU Pilot) kahden jasenvaltion kanssa. Molemmat EU Pilot -menettelyt paatettiin
my6hemmin.?®

Vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevaa direktiivia alettiin soveltaa ETA-maissa Islannissa,
Liechtensteinissa ja Norjassa 1.heindkuuta 2017. Islanti ei ole vield toimittanut tietoja
direktiivin saattamisesta osaksi kansallista lainsaadantoaan.*

b) Kansallisten vaihtoehtoisten riidanratkaisujarjestelmien suunnittelu

Jasenvaltiot ovat hyddyntaneet eri tavoilla direktiivin mahdollistaman liikkumavaran direktiivin
sdédnnosten taytantdonpanossa. Useimmat jasenvaltiot ovat valinneet ADR-elimid koskevan
avoimen luettelon jérjestelmén, jossa sertifiointia hakeva riidanratkaisuelin sertifioidaan ADR-
elimeksi, jos se tayttdd direktiivissd asetetut laatuvaatimukset sellaisina, kuin ne on saatettu
osaksi kansallista lainsdadant6a. Pieni osa jasenvaltioista on valinnut lopullisen ja tyhjentavan
luettelon jarjestelman, jossa ADR-elimet on Kirjattu taytantonpanosaddoksiin ja jossa
sertifiointia ei myonneta uusille ADR-elimille.®* Joissakin jasenvaltioissa, joissa on kaytdssa
avoin luettelo ADR-elimistd, taytdntoonpanosdadokset velvoittavat tietyt  julkiset
riidanratkaisuelimet hakemaan sertifiointia ADR-elimiksi.*?

Useimmissa jasenvaltioissa hyvéaksytadan kaikki direktiivissa esitetyt menettelyt mahdollisiksi
vaihtoehtoisiksi riidanratkaisumenettelyiksi. Pieni osa jasenvaltioista on kuitenkin rajannut
kuluttaja-asioiden valimiesmenettelyt taytantdonpanosaaddstensa soveltamisalan
ulkopuolelle.®* Vain muutamat jasenvaltiot ovat hyodyntaneet kuluttajariitojen vaihtoehtoista
riidanratkaisua koskevan direktiivin 2 artiklan 2 kohdan a alakohdassa tarjottua mahdollisuutta
tunnustaa yrityssovittelija ("médiateurs d’entreprise””) mahdolliseksi ADR-elimeksi.*

Valtaosassa jasenvaltioista taytantdonpanoséadokset heijastavat direktiivin laatuvaatimusten
takaamaa kuluttajasuojan tasoa, mutta useat jasenvaltiot ovat lisaksi asettaneet ylimaéaraisia tai
tiukempia laatuvaatimuksia joko itse taytantdonpanosaadoksissa tai myontamalla kansallisille

# Yksi jasenvaltioista kumosi alkuperaiset taytantdonpanosaadoksensd ja hyvéksyi uudet saddokset, jotka

noudattavat kaikilta osin direktiivin vaatimuksia. Toisessa EU Pilot -tapauksessa komissiolla oli alun perin
tapaukseen liittyvié huolia, joita jasenvaltion kanssa kéyty vuoropuhelu lievensi.

EFTAnN valvontaviranomainen on tdmén johdosta nostanut EFTAn tuomioistuimessa kanteen Islantia vastaan.
Esimerkiksi Itavalta.

Esimerkiksi Puola, jossa taytantdonpanosaadoksissd edellytetddn, ettd energia-alan saantelyvirasto, sahkdisen
viestinnan virasto, rahoitusalan valvontaviranomainen, rahoitusalan asiamies, rautatieliikenteen virasto ja
elinkeinonvalvontayksikkd tarjoavat vaihtoehtoisen riidanratkaisun palveluja ja hakevat sertifiointia ADR-
elimiksi.

Esimerkiksi Ranska. Saksassa taytdntdonpanosaddoksistd on rajattu pois menettelyt, joissa kuluttaja maarataén
hyvaksyméan tietty ratkaisu tai joissa kuluttajalle ei anneta mahdollisuutta kdyttdd oikeuttaan k&ynnistaa
tuomioistuinmenettely.

Esimerkiksi Espanja ja Ranska.
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toimivaltaisille viranomaisilleen valtuudet asettaa niiden valvomille ADR-elimille ylimaaraisia
tai tiukempia vaatimuksia.

Esimerkkeja ylimaaraisista tai tiukemmista kansallisista laatuvaatimuksista

e Kauluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin 6 artiklan 1 kohdan
a alakohdassa séadetdan, ettd vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta vastaavilla luonnollisilla
henkil6illd on oltava “tarvittavat tiedot ja taidot kuluttajariitojen vaihtoehtoisen
rildanratkaisun — — alalla sekd yleinen lainsddddnnon tuntemus”. Saksan
taytantoonpanosaadoksissd edellytetddn liséksi, ettd ndilla henkildilla on taysi
asianajajan patevyys tai ettd he ovat sertifioituja sovittelijoita. TSekin
taytantoonpanosaadoksissd  puolestaan  vaaditaan  oikeustieteen  yliopisto- tai
maisterintutkintoa. My6s Puola on asettanut erityisid lisdvaatimuksia, jotka koskevat
sellaisten henkildiden péatevyyttd, jotka vastaavat vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta
tietyissa julkisissa ADR-elimissa.®

e Kauluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin 8 artiklan
c alakohdassa s&adetddn, ettd vaihtoehtoisen riidanratkaisumenettelyn on oltava
maksuton tai Kkuluttajien saatavissa nimellistd korvausta vastaan. TSekin, Espanjan,
Ranskan, Liettuan ja Suomen taytantdonpanosaadoksissd  vaihtoehtoinen
kuluttajariitojen  ratkaisu on aina  maksutonta  kuluttajille.  Slovakiassa
taytantdonpanosaadokset rajoittavat kuluttajille koituvat kustannukset viiteen euroon,
Tanskassa puolestaan sataan Tanskan kruunuun.

e Kauluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin 8 artiklan
e alakohdassa saadetddn, ettd erittdin monimutkaisissa riita-asioissa ADR-elin voi
harkintansa mukaan pidentdd vaihtoehtoisen riidanratkaisumenettelyn paattamiselle
asetettua 90 pdivan méérdaikaa. Belgian lainsaddannossa séadetédan liséksi, ettd
90 pdivan mé&érdaikaa voidaan pidentdd vain kerran (enintd&n 180 paivéan), ja
Portugalin lainsaddanndn mukaan sité voidaan pidentdé enintdén kaksi kertaa (enintdén
270 paivadn).

e Yhdistyneen kuningaskunnan siviili-ilmailuviranomainen, joka on yksi Yhdistyneen
kuningaskunnan kansallisista toimivaltaisista viranomaisista, on julkaissut oppaan
ADR-elimeksi hakeutuville (”Guidance for ADR Applicants”). Useat oppaan
siséltdmistd laatuvaatimuksista ovat tiukempia kuin Yhdistyneen kuningaskunnan
taytantoonpanosaadoksissa asetetut vaatimukset.*

Tekstiruutu 1
c) Kansallisten vaihtoehtoisen riidanratkaisun toimintaymparistéjen suunnittelu

Kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin 24 artiklan 2 kohdan
mukaan jésenvaltioiden oli ilmoitettava komissiolle ensimmainen luettelo ADR-elimistdén

% Ks. alaviite 32 edella. Esimerkiksi Puolan rahoitusalan asiamiehen virastossa vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta
vastaavilta henkil6ilt4 vaaditaan oikeustieteellistd tutkintoa tai korkeampaa taloustieteiden koulutusta.

% Opas on saatavilla osoitteessa http://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019Amends-
FINAL.PDF
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viimeistadn 9. tammikuuta 2016. Koska direktiivin saattaminen osaksi kansallista lainsd&ddantoa
myo0hastyi useissa jasenvaltioissa, namé jasenvaltiot my6s ilmoittivat ADR-elinten luettelonsa
komissiolle myohassd. Kéytdnndssé vaihtoehtoisen riidanratkaisun taysi maantieteellinen ja
sektorikohtainen kattavuus saavutettiin vasta vuoden 2018 lopulla.’” T4han mennessa kaikki
jasenvaltiot sek& Liechtenstein ja Norja ovat ilmoittaneet yhteensa 460 ADR-elinta.

Vaihtoehtoisen riidanratkaisun toimintaympéristot vaihtelevat laajasti jasenvaltioiden valilla.
Eroja on erityisesti sertifioitujen ADR-elinten madrissa sekd vaihtoehtoisen riidanratkaisun
toteutusmuodoissa: yritysmalleissa, rahoituksessa, kattavuudessa ja siind, minka tyyppisia
vaihtoehtoisia riidanratkaisumenettelyja on kéytossd. Myos samat ADR-elinten yritysmallit
eroavat toisistaan. Jotkin yksityiset ADR-elimet ovat esimerkiksi voittoa tavoittelemattomia,
kun taas toiset pyrkivat tuottamaan voittoa. Useimmissa jasenvaltioissa on yksi tai useampi
toissijainen ADR-elin, joka on toimivaltainen kasitteleméaén sellaisia riitoja, jotka eivét kuulu
muiden ADR-elinten toimivaltaan.®®

Esimerkkeja  kansallisten  vaihtoehtoisen  riidanratkaisun  toimintaymparistéjen
moninaisuudesta

e Romania on ilmoittanut vain yhden ADR-elimen, joka Kkésittelee kaikkien
vahittaiskaupan sektoreiden kuluttajariitoja. Koska kyseessa on julkinen elin, kyseinen
ADR-elin on luonteeltaan voittoa tavoittelematon.

e Ranska on ilmoittanut 99 sektorikohtaista ADR-elintd, joiden joukossa on kolme
julkista elinté, 43 yrityssovittelijaa ("médiateurs d’entreprise”), 27 jarjestoon tai liittoon
kuuluvaa ADR-elintd, 24 sovittelijajarjestda seka kaksi kollegiaalista sovittelukomiteaa.
Jotkin  yksityisista ~ ADR-elimistd  pyrkivdat tuottamaan  voittoa.  Ranskan
taytantoonpanosaadosten mukaisesti  yksikddn Ranskan ADR-elimista ei tarjoa
menettelyja, joissa osapuolet maarataan hyvaksymaan tietty ratkaisu.

Tekstiruutu 2

Kansallisten ADR-elinten muodostamien toimintaymparistéjen moninaisuus on havaittavissa
my0s kansallisten toimivaltaisten viranomaisten vélisissa eroissa. Useimmat jasenvaltiot ovat
nimittineet  vain  yhden kansallisen toimivaltaisen  viranomaisen.*®  Kansalliseksi
toimivaltaiseksi viranomaiseksi on useimmiten nimitetty kuluttajapolitiikasta vastaava
viranomainen tai alakohtainen saantelyviranomainen. Ranskassa on perustettu erityinen elin
hoitamaan kansallisen toimivaltaisen viranomaisen tehtdvia: kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta
riidanratkaisusta vastaava arviointi- ja seurantakomissio “Commission d’Evaluation et de
Controle de la Médiation de la Consommation”. Sertifiointimenettelyt ja seurantakdytdnnot
vaihtelevat jasenvaltioittain. Useimmat kansalliset toimivaltaiset viranomaiset noudattavat
vakiomuotoista sertifiointimenettelyd, joka k&ynnistyy, kun sertifioiduksi ADR-elimeksi
haluava riidanratkaisuelin toimittaa tatd koskevan epdvirallisen hakemuksen. Kansalliset
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Vaihtoehtoisen riidanratkaisun kattavuudessa on edelleen joitakin yksittaisia aukkoja.

Joissakin ndistd jasenvaltioista toissijainen ADR-elin voi kasitelld myds sellaisia riitoja, joiden osalta
vaihtoehtoisen riidanratkaisun kattavuus on varmistettu sektorikohtaisen ADR-elimen myota.

Seuraavat jasenvaltiot ovat paattdneet nimetd useamman kuin yhden kansallisen toimivaltaisen viranomaisen:
Saksa, Espanja, Italia, Liettua, Alankomaat, It&valta ja Yhdistynyt kuningaskunta.
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toimivaltaiset viranomaiset hoitavat seurantavelvollisuutensa padasiassa tarkastelemalla ADR-
elinten vuotuisia toimintakertomuksia sek& valitusten sisdltdmid tietoja. Joissakin
jasenvaltioissa kansalliset toimivaltaiset viranomaiset vaihtavat myos s&annollisesti tietoja
valvomiensa vaihtoehtoisten riidanratkaisuelinten kanssa®® ja/tai suorittavat saannéllisesti
tarkastuksia®’. Niissa jasenvaltioissa, joissa on useampi kuin yksi kansallinen toimivaltainen
viranomainen, valtion sisdisen koordinoinnin ja yhteistyon taso kansallisten toimivaltaisten
viranomaisten Vélilld vaihtelee. Joissakin ndistd jasenvaltioista kansalliset toimivaltaiset
viranomaiset toimivat jokseenkin toisistaan riippumattomasti, kun taas toisissa jasenvaltioissa*?
on saadetty sdanndllisesta koordinoinnista ja parhaiden kéytantdjen vaihdosta.

d) Kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin vaikutus ja
kuluttajariitojen vaihtoehtoisen riidanratkaisun kayttoonotto jasenvaltioissa

Direktiivi on yhtenaistanyt ja taydentanyt kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua
jasenvaltioissa seka parantanut riidanratkaisun laatua. Jasenvaltiot, joissa vaihtoehtoinen
riidanratkaisu ei entuudestaan ollut vakiintunut kaytantd, ovat lisdnneet vaihtoehtoisen
riidanratkaisun kansallisiin kuluttajariitojen riidanratkaisujarjestelmiinsa. Niissé jasenvaltioissa,
joissa vaihtoehtoinen riidanratkaisu oli kaytossa jo entuudestaan, direktiivi kannusti
tarkastelemaan aikaisempien vaihtoehtoisen riidanratkaisun rakenteiden tehokkuutta seka
tdydentdmaddn ja parantamaan niitd, jotta ne vastaisivat direktiivin vaatimuksia tdyden
kattavuuden ja laadun osalta. Olemassa olevat kuluttajariitoja kasittelevét riidanratkaisuelimet,
jotka tavoittelevat sertifiointia ADR-elimiksi, saivat kannustimen arvioida organisaatiotaan,
menettelyjadn ja tapausten kasittelyyn liittyvia prosessejaan. Riidanratkaisuelimet kehittivét
verkkosivustojaan, muokkasivat organisaatioitaan ja menettelyjadn tai  muuttivat
hallintorakenteitaan. Yleisesti ottaen riidanratkaisuelinten ja menettelyjen avoimuus on
lisddntynyt merkittavasti, tapausten kaésittelyajat ovat lyhentyneet, ADR-elimet tarjoavat
enemman koulutusta henkildstdilleen ja kéayttajat ovat tyytyvéaisempid ADR-elinten tarjoamiin
palveluihin. Korkealaatuisten vaihtoehtoisten riidanratkaisuinfrastruktuurien luominen on
kannustanut myds elinkeinonharjoittajia arvioimaan ja parantamaan valitusten kasittelyssa
noudattamiaan sisaisia menettelyja.*®

“0 Esimerkiksi jarjestamalla kansallisia vaihtoehtoista riidanratkaisua kasittelevia kokouksia, jotka kokoavat

yhteen kaikki kyseisen jasenvaltion ADR-elimet.

Esimerkiksi Belgia, jossa kansallinen toimivaltainen viranomainen suorittaa kerran vuodessa laajan
tarkastuksen kahden sertifioidun ADR-elimen osalta ja suppean tarkastuksen muiden sertifioitujen ADR-
elinten osalta. Laajoissa tarkastuksissa arvioidaan, missd méaarin ADR-elin noudattaa kaikkia eri
laatuvaatimuksia, kun taas suppeissa tarkastuksissa arvioidaan saatavuuden ja avoimuuden vaatimusten
noudattamista tutkimalla ADR-elimen verkkosivustoa, vuosikertomuksia ja henkil6stdn suorittamia
koulutuksia. Ks. Biard, A., ”On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience” (ei vield
julkaistu), osio 1.3.

Esimerkiksi ltalia, jossa keskitettynd yhteyspisteend komission suuntaan toimiva talouden kehittdmisesté
vastaava ministerio pitdd saanndllisesti koordinointi- ja ohjauskokouksia (“Tavolo di Coordinamento e di
Indirizzo”) muiden Italian kansallisten toimivaltaisten viranomaisten kanssa.

Tiedot on saatu elinkeinonharjoittajilta vuonna 2018 pidetyn, vaihtoehtoista riidanratkaisua késitelleen
kokouksen sekd muiden komission isanndimien vaihtoehtoista/verkkovalitteistd riidanratkaisua kasittelevien
sidosryhmétapahtumien yhteydessd. Tama heijastuu myds elinkeinonharjoittajien  verkkovélitteisen
rildanratkaisufoorumin kaytostd sek& palautteesta, jota on kerétty elinkeinonharjoittajilta komission
toteuttamien vaihtoehtoista ja verkkovadlitteistd riidanratkaisua koskevien viestintdkampanjoiden yhteydessé.
Komission vuoden 2019 kuluttajatulostaulun (ei vield julkaistu) tietojen mukaan 64,6 prosenttia kuluttajista
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ADR-elimille asetetut avoimuusvaatimukset, erityisesti vuotuisten toimintakertomusten
julkaisemista koskeva vaatimus, seka sertifiointi- ja seurantajérjestelma tarjoavat ADR-elimille
merkittdvan kannustimen arvioida suoritustaan jatkuvasti. Myos kansallisia toimivaltaisia
viranomaisia koskeva velvoite raportoida kansallisesta vaihtoehtoisen riidanratkaisun
toimintaymparistosta edistaa kuluttajariitojen vaihtoehtoisen riidanratkaisun
kokonaistehokkuuden  sdannollistda  tarkastelua jasenvaltioissa. Ensimmadisten  uuden
saéntelykehyksen myo6td saatujen kokemusten pohjalta useissa jasenvaltioissa kaydaan
parhaillaan keskusteluja vaihtoehtoisen riidanratkaisun kansallisten toimintaymparistojen
mahdollisesta muokkaamisesta sekd kuluttajariitojen  vaihtoehtoisen riidanratkaisun
toteuttamisen hyvien kéaytantdjen yksiloimisestd. Naihin keskusteluihin liittyy yha kiintedmmin
rajat ylittdvd ulottuvuus, kun yhdessé jasenvaltiossa hyvaksi havaitut suunnitteluratkaisut
paatetadn ottaa kayttdon muissa jasenvaltioissa.** Eurooppaan onkin syntymassa koko unionin
laajuinen ADR-sidosryhmien yhteiso.

Vaikka vaihtoehtoisen riidanratkaisun saatavuutta ja laatua on parannettu kaikkialla EU:ssa,
uuden kehyksen kayttoonotossa on eroja jasenvaltioiden vélill4. J&senvaltiot voidaan tdman
suhteen jakaa karkeasti kolmeen ryhméén: i) jasenvaltiot, joissa oli jo entuudestaan pitkélle
kehittynyt vaihtoehtoisen riidanratkaisun toimintakulttuuri ja joissa vaihtoehtoisen
riidanratkaisun kayttoonotossa ei ole tapahtunut merkittdvia muutoksia (esimerkiksi Suomi);
ii) jasenvaltiot, joissa oli olemassa oleva mutta puutteellinen vaihtoehtoisen riidanratkaisun
toimintaymparisté ja joissa kehityssuuntaus on nouseva (esimerkiksi Saksa); seka

iii) jasenvaltiot, joissa ei ollut entuudestaan vaihtoehtoisen riidanratkaisun perinnetta ja joissa
sen kayttoonotto on edelleen hidasta (esimerkiksi Slovenia).

Kaiken kaikkiaan uuden vaihtoehtoisen riidanratkaisun kehyksen kayttd on edelleen vajaata.
Tata kertomusta varten kerdtyn nayton perusteella voidaan yksiloida kolme keskeista haastetta,
jotka télla hetkell& estavét kehyksen tadyden tehokkuuden saavuttamisen:

(1) Tietoisuus vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta ja sita koskevat nakemykset

Yleinen tietoisuus vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta on lisaantynyt sekd kuluttajien etta
vahittaismyyjien keskuudessa, mutta joillakin alueilla ja vahittaiskaupan sektoreilla asiasta
ei edelleenkéén olla riittdvan tietoisia. Yleisesti ottaen pk-yritykset ovat vahemman tietoisia
vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta kuin suuret vahittaismyyjat®. Seka kuluttajilla etta
elinkeinonharjoittajilla on véaria késityksia vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta ja ADR-
elimistd. Toisinaan kuluttajat esimerkiksi sekoittavat keskenddn ADR-elimen ja
elinkeinonharjoittajan asiakaspalvelun tai kokevat, ettd ADR-elimet ovat puolueellisia ja
suosivat elinkeinonharjoittajaa. N&in on erityisesti silloin, kun ADR-elimen ja

teki valituksen suoraan vahittdismyyjélle tai palveluntarjoajalle. Tdmad on kymmenen prosenttiyksikkoa
enemman kuin vuonna 2016.

Esimerkiksi tietyt eteldisen Euroopan ADR-elimet ovat ottaneet k&yttdon Pohjoismaista lahtdisin olevia
kéaytdntdja, joiden mukaan tietty toimija paljastetaan julkisuudessa sen maineen huonontamiseksi (“naming and
shaming”).

Kuluttajatulostaulun vuoden 2017 painoksen mukaan yli puolet (55,2 prosenttia) vahittdismyyjisté oli tietoisia
vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta (ks. https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-
2017-edition_en.pdf, s.66). Kuluttajatulostaulun vuoden 2019 painoksessa (ei vield julkaistu) osuus on
verrannollinen tdhan lukuun.
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elinkeinonharjoittajan tai tdmén elinkeinoelamén jarjeston vélilld on yhteyksia tai kun
vaihtoehtoisen riidanratkaisumenettelyn lopputulos vahvistaa elinkeinonharjoittajan
kannan.*® Elinkeinonharjoittajat katsovat toisinaan, ettd ADR-elimet ajavat kuluttajien etuja
ja ettd ne ovat ndin ollen puolueellisia ja suosivat kuluttajaa. Tilannetta vaikeuttaa
vaihtoehtoisen riidanratkaisun toimintaympéristdjen moninaisuus: kayt0ssd on runsaasti
erilaisia vaihtoehtoisen riidanratkaisun malleja, elinten nimia*’ ja menettelyja®.

(2) Kansallisissa vaihtoehtoisen riidanratkaisun toimintaymparistissa toimiminen

Vaihtoehtoisen riidanratkaisun toimintaympéristéjen moninaisuus tekee niissé toimimisen
vaikeaksi kuluttajille ja elinkeinonharjoittajille erityisesti niissa jasenvaltioissa, joissa on
suuri méaara sertifioituja ADR-elimid. Yleisesti ottaen kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien
on vaikeampaa madritelld, minkd ADR-elimen puoleen ké&antyd, kun samalla
vahittaiskaupan sektorilla toimii useampi kuin yksi ADR-elin. Jasenvaltion vaihtoehtoisen
riidanratkaisun toimintaymparistéssa toimiminen on haastavaa erityisesti silloin, kun jonkin
vahittaiskaupan sektorin ADR-elinten vastuualueet rajoittuvat vain tiettyihin riita-asioihin.
Taméan seurauksena kuluttaja voi joutua kaantymaan kahden ADR-elimen puoleen
saadakseen ongelmansa kasitellyksi kokonaan.*®

(3) Elinkeinonharjoittajien osallistuminen vaihtoehtoisiin riidanratkaisumenettelyihin

Elinkeinonharjoittajien osallistuminen vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun on lisdéntynyt
hitaasti mutta varmasti vuodesta 2014 l&htien, mutta siitd huolimatta vain kolmannes
vahittaismyyjista on talla hetkella halukkaita kayttamaan vaihtoehtoista riidanratkaisua.
Tam& on selkedsti riittamatonta siitdkin  huolimatta, ettd merkittdvd osa niista
vahittdismyyjistd, jotka eivat k&ytd vaihtoehtoista riidanratkaisua, ratkaisee riidat
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Ks. esimerkiksi Department for Business, Energy & Industrial Strategy (BEIS), ”Alternative dispute resolution
and the court system, Final report” (huhtikuu 2018), saatavilla osoitteessa
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/698442/Final
report_-_Resolving_consumer_disputes.pdf, s. 2.
A. Biardin teoksen ”On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience” (ei vield julkaistu)
osion 2.2 mukaan Belgian toissijaisen ADR-elimen nimi (’Service de Médiation pour le Consommateur” /
”Consumentenombudsdienst”) voi saada aikaan sen, ettd elinkeinonharjoittajat katsovat, ettd kyseinen ADR-
elin ajaa kuluttajien etuja eli on puolueellinen ja suosii kuluttajaa.
Tutkimusten mukaan my6s kunkin jasenvaltion kulttuurille ominaiset tekijat muokkaavat kuluttajien
ndkemyksia vaihtoehtoisen riidanratkaisumenettelyn oikeudenmukaisuudesta. Esimerkiksi Saksassa kuluttajat
arvostavat tyypillisesti virallisempia ja oikeusteitse hoidettavia menettelyjd, kun taas Yhdistyneessa
kuningaskunnassa kuluttajat arvostavat enemmaén sité, ettd heitd kuunnellaan ja ettd heidén avullaan muut
voivat valttdd saman ongelman. Liséksi kuluttajien odotukset vaihtoehtoisesta riidanratkaisumenettelysta
vaihtelevat sen mukaan, onko ADR-elin julkinen vai yksityinen elin. Ks. Creutzfeldt, N., hankekertomus:
“Trusting the middle-man: Impact and legitimacy of ombudsmen in Europe” (2016), saatavilla osoitteessa
https://www.law.ox.ac.uk/sites/files/oxlaw/ombuds_project report_nc_2.pdf
Joissakin jésenvaltioissa on esimerkiksi sektorikohtaisia ADR-elimid, jotka késittelevat EU:n matkustajien
oikeuksiin liittyvia riitoja (esimerkiksi lakis&ateiset korvaukset myohdstyneistd lennoista), kun taas muut
samaan aiheeseen (esimerkiksi pakettimatkoihin) liittyvat riidat kuuluvat toissijaisen ADR-elimen
toimivaltaan.
Kuluttajatulostaulun vuoden 2017 painoksen mukaan vain vajaa kolmannes (31,8 prosenttia) véhittaismyyjista
oli halukkaita ké&yttdm&an vaihtoehtoista riidanratkaisua, mik& on 1,6 prosenttiyksikkdd enemmén kuin
vuonna 2014 (ks. https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-
edition_en.pdf, s. 66). Kuluttajatulostaulun vuoden 2019 painoksessa (ei vield julkaistu) osuus on kasvanut
hieman tést4 ja on 1,5 prosenttiyksikkéd suurempi.
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kahdenvalisesti kuluttajan kanssa.>* Sen ansiosta, ettd direktiivi sallii jasenvaltioiden
suunnitella kansalliset vaihtoehtoisen riidanratkaisun toimintaymparistonsa joustavasti,
useissa jasenvaltioissa on kehitetty tai sdilytetty sellaisia vaihtoehtoisen riidanratkaisun
malleja, joissa osallistumisluvut ovat korkeita. Téllaisia vaihtoehtoisen riidanratkaisun
malleja esiintyy jokaisessa seuraavista neljasté ryhmasta:

I.  mallit, joissa elinkeinonharjoittajan osallistuminen on pakollista kansallisen
lains&ad&nnon nojalla

i.  mallit, joissa elinkeinonharjoittajan osallistuminen ei ole kansallisen lainsdadannon
mukaan pakollista mutta joissa elinkeinonharjoittaja on kuitenkin velvoitettu
osallistumaan vaihtoehtoiseen riidanratkaisumenettelyyn®?

iii.  mallit, joissa elinkeinonharjoittajan osallistuminen ei ole kansallisen lainsdadannén
mukaan pakollista eikd elinkeinonharjoittaja ole muulla tavoin velvoitettu
osallistumaan vaihtoehtoiseen riidanratkaisumenettelyyn mutta joissa héntd
kannustetaan osallistumaan siihen erityisen jarjestelman myota>®

iv.  mallit, joissa elinkeinonharjoittajan osallistuminen ei ole kansallisen lainsd&ddannon
mukaan pakollista, elinkeinonharjoittaja ei ole muulla tavoin velvoitettu
osallistumaan vaihtoehtoiseen riidanratkaisumenettelyyn eika erityinen jarjestelma
kannusta hanta osallistumaan siihen®.

Useilla alueilla ja vahittaiskaupan sektoreilla on kuitenkin havaittavissa, ettd tarjolla
olevissa vaihtoehtoisen riidanratkaisun malleissa elinkeinonharjoittajien osallistumisaste on
riittdméaton.

Komissio  toteutti  vaihtoehtoista ja  verkkovalitteistd  riidanratkaisua  koskevia
viestintdkampanjoita  vuosina 2016, 2017 ja 2018 parantaakseen Kkuluttajien ja
elinkeinonharjoittajien tietoisuutta ja ymmarrystd vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta seka
laajentaakseen  vaihtoehtoisen  riidanratkaisun  kayttoonottoa.  Komissio  sisallytti
kuluttajalainsédadantoa  kasittelevadn,  pk-yrityksille  suunnattuun  ”Consumer  Law
Ready” -koulutusohjelmaan®® kuluttajariitojen vaihtoehtoista ja verkkovalitteista riidanratkaisua
koskevan osion parantaakseen tietoisuutta vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta ja lisatdkseen sen
kayttoonottoa erityisesti pk-yritysten keskuudessa. Lisdksi komissio on tukenut ADR-
sidosryhmien vélistd vuoropuhelua, verkostojen luomista, keskustelua parhaista kaytannoista
sekd unionin laajuisen ADR-sidosryhmien yhteisén syntymistd jarjestamalla useita

' Tama kay ilmi siita, etta verkkovalitteisella riidanratkaisufoorumilla kaynnistetaan suora sovittelumenettely

42 prosentissa tapauksista (ks. 4 kohdan a alakohdan 2 alakohta jéljempand), seké palautteesta, jota on keréatty
elinkeinonharjoittajilta komission toteuttamien vaihtoehtoista ja verkkovélitteistd riidanratkaisua koskevien
viestintdkampanjoiden yhteydessd, ja siitd, ettd yhd useampi kuluttaja toimittaa valituksensa suoraan
vahittaismyyjalle (ks. alaviite 43 edelld).

Esimerkiksi silloin, kun elinkeinonharjoittaja on sellaisen elinkeinoeldman jarjeston jasen, jonka
perustamissaanndissa jarjeston jasenille asetetaan tatd koskevia velvoitteita, tai kun elinkeinonharjoittaja on
antanut kuluttajalle sitoumuksen (esimerkiksi elinkeinonharjoittajan kuluttajasopimuksissa kayttdmien ehtojen
muodossa).

Esimerkiksi kaytannot, joiden mukaan tietty toimija paljastetaan julkisuudessa sen maineen huonontamiseksi
(’naming and shaming)”.

Esimerkiksi silloin, kun asiaa hoitaa toissijainen ADR-elin ja osallistuminen on elinkeinonharjoittajalle
vapaaehtoista ja maksutonta.

https://www.consumerlawready.eu
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sidosryhmaétapahtumia, kuten vuonna 2018 pidetyn vaihtoehtoista riidanratkaisua kasitelleen
kokouksen, joka kokosi yhteen yli 350 Euroopan ADR-yhteison edustajaa. Téhén siséltyi
kuluttajien ja yritysten edustajia, sadntelyviranomaisia, tutkijoita sek& 187 ADR-elinten
edustajaa. Lisaksi komissio on tukenut ADR-elinten valmiuksien kehittdmista avustuksilla.

Useimmat jasenvaltiot ovat tukeneet uutta vaihtoehtoisen ja verkkovélitteisen riidanratkaisun
kehysta kansallisilla, alueellisilla tai paikallisilla viestintatoimilla. ADR-elinten aloitteesta ja
komission sidosryhmétapahtumien rohkaisemana on perustettu uusia ADR-verkostoja ja otettu
kayttoon ADR-sidosryhmien uusia saannollisen vuoropuhelun muotoja. Unionin laajuisen
ADR-sidosryhmien yhteison syntyminen on edistdnyt tehokkaiden ADR-mallien ja
strategioiden vaihtoa, milla pyritddn vastaamaan edelld kuvailtuihin  haasteisiin
mahdollisimman tehokkaasti.

Esimerkkeja toimenpiteistd, joilla on pyritty helpottamaan toimimista kansallisissa
vaihtoehtoisen riidanratkaisun toimintaymparistdissa ja vahentamaan sekaannuksen
riskié

e Belgian lainsd&ddanndsséd yrityssovittelujarjestelmida (“médiateurs d’entreprise”) ei
tunnusteta direktiivin mukaisiksi ADR-elimiksi. Yrityssovittelujarjestelmat eivat lain
mukaan saa kiyttdd sellaisia termejd kuin ’asiamies’, ’sovittelu’, ’vilimiesmenettely’,
‘oikeutettu  yksikkd’  tai  ’vaihtoehtoinen  riidanratkaisu’, jotta  viltetddn
yrityssovittelujarjestelmien sekoittuminen sertifioitujen ADR-elinten kanssa.®® Lisaksi
keskustelua on herédttinyt se, olisiko termi ’asiamies’ (“’service de mediation” /
“ombudsdienst”) varattava lainsdidinndn nojalla perustetuille ADR-elimille.”’

e Jotkin jasenvaltiot ovat perustaneet verkkoportaaleja, jotka auttavat kuluttajia
toimimaan kansallisissa ADR-toimintaymparistoissa ja osoittamaan valitukset
toimivaltaiselle ADR-elimelle.*®

e Jotkin jasenvaltiot harkitsevat ottavansa kayttoon vaatimuksen, joka velvoittaisi ADR-
elimet késittelemaan kaikkia tietyn vahittdiskaupan sektorin kuluttajariitoja (eiké
pelkéastdan sektorin tietylla alalla syntyvid riitoja tai vain tiettyja riitaan liittyvia
nakokohtia).>

e Joissakin jasenvaltiossa pohditaan myos sitd, olisiko sertifioitujen ADR-elinten maara
kullakin vahittaiskaupan sektorilla rajoitettava yhteen.*

% Code de Droit Economique / Wetboek van economisch recht, XVI 2 §. Ks. Biard, A., ”On the Road to High-

Quality Consumer ADR: the Belgian Experience” (ei vield julkaistu), osio 1.2.

Jouant, N., ”Le réglement extrajudiciaire des litiges de consommation en Belgique : évolutions”, Droit de la
consommation — Consumentenrecht No 115 (2017), s. 1 (viittaus: s. 62).

Esimerkiksi  Belgia, jossa on tilldi  hetkelld toiminnassa  kolme  portaalia:  “Belmed”
(https://economie.fgov.be/belmed), kuluttajariitojen sovittelupalvelun verkkosivusto
(https://mediationconsommateur.be)  sekd  verkkoportaali  “Point de contact” /  “Meldpunt”
(https://pointdecontact.belgique.be/meldpunt). A. Biardin mukaan (ks. aiempi viittaus, osio 2.1) Belgian
liittovaltion parlamentille kesékuussa 2018 esitetyssd lakialoitteessa ehdotetaan kolmen edelld mainitun
portaalin yhdistdmistd, koska usean verkkoportaalin olemassaolon katsotaan itsessadn lisddvéan sekaannuksen
riskid kuluttajien keskuudessa.

Ks. Biard, A., aiempi viittaus, osio 2.2.

Ks. esimerkiksi Department for Business, Energy & Industrial Strategy (BEIS), "Modernising consumer
markets: green paper” (2018), saatavilla osoitteessa
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e Portugalin kansallinen toimivaltainen viranomainen on kehittanyt ADR-elimille joukon
vakiomuotoisia menettelysaantdja. Naita vakiomuotoisia menettelysadntoja kayttaa talla
hetkell& seitseman Portugalin kahdestatoista sertifioidusta ADR-elimesté.

e Portugalin kansallinen toimivaltainen viranomainen on myds tuottanut ADR-elimia
koskevan tiedotemallin, jonka avulla elinkeinonharjoittajat voivat jakaa tietoa
kuluttajille.

Tekstiruutu 3

Esimerkkejda ~ ADR-malleista ja  toimenpiteistda, joilla  pyritddan  lisédmaan
elinkeinonharjoittajien  osallistumista ~ ADR-menettelyihin  sek&  parantamaan
menettelyjen lopputuloksena méarattyjen vaatimusten noudattamista

e Joillakin sektoreilla (esimerkiksi energiasektorilla) useat j&senvaltiot ovat s&ataneet
elinkeinonharjoittajien osallistumisen vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun pakolliseksi
kansallisen lainsaadannan nojalla.®

e Saksassa on perustettu julkinen ADR-elin lentomatkailualaa varten. Kansallisen
lainsdddanndn mukaan lentoyhtion on osallistuttava ADR-menettelyyn kyseisessa
elimessd, ellei se noudata sertifioidun yksityisen ADR-elimen kaytantoja. Laki on
kannustanut  lentoyhti6ita  liittyma&an  jaseneksi  jarjestoon, joka  yllapitaa
matkustajaliikennesektorin alalla toimivaa ADR-elint4. Talla hetkelld jarjeston jasenista
44 on lentoyhtioita. Liittymalld jarjeston jaseneksi lentoyhtiot ovat hyvaksyneet, ettéd
ADR-elimen menettelysadnnot sitovat niitd. Vuonna 2018 kyseinen ADR-elin saavutti
86 prosentin selvittamisasteen lentoyhtidihin liittyvissa riidoissa.®

e Alankomaissa kuluttajariitalautakuntien jéarjesto (’Stichting Geschillencommissies voor
Consumentenzaken”) ylldpitdd yhtd yleistd ja yli 50:td sektorikohtaista
riidanratkaisulautakuntaa. Kunkin véahittdiskaupan sektorin elinkeinoeldmén jarjesto ja
kuluttajajarjestd sopivat yhdessd sektorikohtaisten lautakuntien menettelysdanndista
(seka asiaankuuluvien kuluttajasopimusten vakioehdoista). Elinkeinoeldman jarjeston
jasenyys velvoittaa elinkeinonharjoittajia osallistumaan menettelyyn sektorikohtaisessa
lautakunnassa sekd toimimaan menettelyn lopputuloksen maaraamalla tavalla.
Lopputuloksena  saavutettujen ~ maardysten  noudattaminen  taataan  lisaksi
elinkeinoeldman jarjeston yllapitdman takuujarjestelmén avulla: jos lautakunta maaraé
elinkeinonharjoittajan ~ maksamaan  tietyn  rahasumman  kuluttajalle  eik&
elinkeinonharjoittaja noudata mé&&rdystd, kuluttaja voi vaatia korvausta suoraan
elinkeinoeldman jarjestolta.

e Suomessa osallistuminen menettelyihin kolmessa sertifioidussa kuluttaja-asioiden
ADR-elimessd on elinkeinonharjoittajille vapaaehtoista. ADR-menettely péaattyy ei-

https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/699937/mod
ernising-consumer-markets-green-paper.pdf, s. 51 (kappale 152).

Ks. kotitalousasiakkaiden ja s&hkoyhtididen valisten riitojen osalta myds sdhkdn sisdmarkkinoita koskevista
yhteisistd sdanndistd ja direktiivin 2012/27/EU muuttamisesta 5 paivand kesdkuuta 2019 annetun Euroopan
parlamentin ja neuvoston direktiivin (EU) 2019/944 26 artiklan 3 kohta (EUVL L 158, 14.6.2019, s. 125).

Ks. Saksan julkisen liikenteen sovitteluelimen (”Schlichtungsstelle fiir den o6ffentlichen Personenverkehr —
s6p”) vuoden 2018 vuotuinen toimintakertomus, saatavilla osoitteessa https://soep-
online.de/assets/files/14.03._soep_Jahresbericht%202018.pdf, s. 16.
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sitovaan suositukseen. ADR-elimet julkaisevat kaikki merkittavat suositukset
verkkosivustoillaan ja seuraavat, noudattavatko elinkeinonharjoittajat suosituksia,
kuluttajalle tai elinkeinonharjoittajalle l&hetettyjen kyselyjen avulla. Noudattamisaste on
80-100 prosenttia.

Virossa osallistuminen ADR-menettelyihin kuluttajariitalautakunnassa
(’Tarbijavaidluste Komisjon”) on vapaaehtoista. Lautakunta voi kuitenkin ratkaista
asian vakiomenettelylld, jos elinkeinonharjoittaja ei osallistu ADR-menettelyyn. Jos
elinkeinonharjoittaja ei noudata lautakunnan paatostd, elinkeinonharjoittajan nimi
asetetaan mustalle listalle (nimi paljastetaan julkisesti elinkeinonharjoittajan maineen
huonontamiseksi eli "naming and shaming”).

Itdvallassa osallistuminen ADR-menettelyihin maan toissijaisessa ADR-elimessa,
kuluttaja-asioiden sovitteluelimessd (”Schlichtung fiir Verbrauchergeschifte”), on
elinkeinonharjoittajille vapaaehtoista. Menettelyt ovat maksuttomia seké kuluttajille etta
elinkeinonharjoittajille. Vuonna 2018 elinkeinonharjoittajat osallistuivat 77 prosenttiin
ADR-menettelyistd (riitojen selvittmisaste oli 75 prosenttia).®* Tama poikkeaa
merkittavasti Saksan tilanteesta: Saksassa vain 17 prosenttia elinkeinonharjoittajista
osallistui menettelyihin yleisessd kuluttajariitojen sovitteluelimessd (”Allgemeine
Verbraucherschlichtungsstelle”), jonka ADR-menettelyt ovat elinkeinonharjoittajille
vapaaehtoisia mutta eivat maksuttomia.®* Saksan parlamentissa kdydaan parhaillaan
keskustelua kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan direktiivin
saksalaisten téytdntoonpanosadadosten uudistamisesta. Keskustelun yhteydessd on
pohdittu, olisiko toissijaisten ADR-elinten maksujarjestelyyn sisallytettdva kannustimia
elinkeinonharjoittajille esimerkiksi siten, ettd elinkeinonharjoittajan ensimmainen
osallistuminen menettelyyn toissijaisessa ADR-elimessa saadettaisiin maksuttomaksi.®®
Vaihtoehtoista riidanratkaisua kasitelleessd vuoden 2018 kokouksessa ehdotettiin
samoin, ettd tapauksissa, joissa elinkeinonharjoittaja ei ole velvoitettu osallistumaan
ADR-menettelyihin (esimerkiksi lainsaadannén nojalla tai ADR-elintd yllapitavén
jarjeston jasenyyden tai kuluttajalle annetun sitoumuksen mydté) eikd menettelyéd voida
tarjota elinkeinonharjoittajalle maksutta, ADR-elimen maksujérjestely voitaisiin
suunnitella  kannustamaan  elinkeinonharjoittajia  osallistumaan  menettelyihin
esimerkiksi siten, ettd otettaisiin kayttdon tapauskohtaiset maksut, jotka veloitetaan
osissa. Nain elinkeinonharjoittajaa palkittaisiin silloin, kun menettely saatetaan loppuun
varhaisessa vaiheessa.

Tekstiruutu 4

4. Asetuksen (EU) N:o 524/2013 soveltaminen

a) Verkkovélitteinen riidanratkaisufoorumi
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Ks. kuluttajariitojen sovitteluelimen vuoden 2018 vuotuinen toimintakertomus:

https://www.verbraucherschlichtung.at/wp-content/uploads/2019/03/Jahresbericht-Onlineversion.pdf, s. 22.

Ks. Creutzfeld, N./Steffek, F., ”Zwischenbericht zur Funktionsweise der Allgemeinen

Verbraucherschlichtungsstelle”, Deutscher Bundestag, Drucksache 19/6890, 20.12.2018.
Ks. Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/1/19, 27.5.2019, s. 7 (kappale 11).
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1) Perustaminen ja kattavuus

Komissio kaynnisti verkkovélitteisen riidanratkaisufoorumin tammikuussa 2016. Foorumi
avattiin  yleisolle 15. helmikuuta 2016. Komissiota avusti foorumin perustamisessa
asiantuntijaryhmd, joka koostui jasenvaltioiden nimittamista verkkovalitteisen riidanratkaisun
asiantuntijoista. Komissio jarjesti ennen foorumin kaynnistamista kolme laajaa testia®. Koska
foorumin tyonkulusta sdddetddn verkkovélitteisesta riidanratkaisusta annetussa asetuksessa,
komissio suunnitteli foorumin eri rajapinnat asetuksessa séédettyjen oikeudellisten vaatimusten
mukaisesti.®’

Vain Belgia, Saksa, Luxemburg ja Puola ovat ilmoittaneet komissiolle, ett4 niiden lainsédadanto
antaa mahdollisuuden ratkaista elinkeinonharjoittajan kuluttajaa vastaan aloittamat menettelyt
ADR-elimissa. Kuluttajariitojen verkkovalitteistd ratkaisua koskevan asetuksen 2 artiklan
2 kohdan mukaan foorumia voidaan néin ollen kdyttda myos elinkeinonharjoittajan kuluttajaa
vastaan aloittamien riitamenettelyjen ratkaisemiseen, sikéli kuin riidan osapuolena olevan
kuluttajan asuinpaikka on jossakin edellé luetelluista jasenvaltioista.

Verkkovélitteinen riidanratkaisufoorumi on ollut 1. heindkuuta 2017 lahtien kéytettavissa myods
kuluttajariitoihin, joiden osapuolina on ETA-maissa Islannissa®, Liechtensteinissa tai Norjassa
asuva kuluttaja tai ndihin maihin sijoittautunut elinkeinonharjoittaja. Tdhan mennessa
foorumille on rekisterditynyt yhteensé 460 vaihtoehtoista riidanratkaisuelinta eri jasenvaltioista
sekd Liechtensteinista ja Norjasta.

2) Kayttoonotto

Komissio julkaisi vuosina 2017 ja 2018 kertomukset verkkovélitteisen riidanratkaisufoorumin
ensimmaisesta ja toisesta toimintavuodesta.’® Foorumilla on sen kaynnistamisesta lahtien
kaynyt yli 8,5 miljoonaa vierailijaa, ja sen kautta on Kkasitelty 120 000:ta kuluttajan
elinkeinonharjoittajaa vastaan aloittamaa riitamenettelyd. Noin 56 prosenttia riitatapauksista on
valtioiden sisdisia ja 44 prosenttia rajat ylittdvid. Useimmat riidoista koskevat lentoyhti6ita
(13,2 prosenttia), vaatteita ja jalkineita (10,9 prosenttia) sekd tieto- ja viestintateknologiaa
(6,8 prosenttia). Kuluttajat valittavat useimmiten tuotteen tai palvelun toimituksesta
(23 prosenttia tapauksista) seka siitd, ettd toimitettu tuote tai palvelu ei ole tilauksen mukainen
(15 prosenttia) tai tuote on viallinen tai aiheuttaa vahinkoa (12 prosenttia).
Elinkeinonharjoittajan kuluttajaa vastaan aloittamia riitamenettelyjd on tapauksista erittéin
pieni osa, vain 0,1 prosenttia.

% Testeihin osallistui 120 jasenvaltioiden nimeamaa verkkovalitteiseen riidanratkaisuun perehtynytta

asiantuntijaa, kuluttajajarjestdja, ammattijarjestdja sekd Euroopan vammaisfoorumi. Foorumin eri rajapintoja
testattiin  tosielaman tilanteiden pohjalta, ja foorumia kehitettiin saadun palautteen perusteella.
Ks. ensimmainen kuluttajariitojen verkkovalitteisest riidanratkaisusta annettua asetusta kasittelevd kertomus
(COM(2017) 744 final, s. 3).

Yleisluontoinen kaavio foorumin tydnkulusta on esitetty ensimmaéisessa kuluttajariitojen verkkovalitteisesta
rildanratkaisusta annettua asetusta kasittelevéssé kertomuksessa (COM(2017) 744 final, s. 2).

Koska Islanti ei ole vield saattanut kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevaa direktiivia osaksi
kansallista lainsdadant6déan (ks. 3 kohdan a alakohta edelld), se ei ole vield ilmoittanut ADR-elimid. Té&sta
syysta foorumilla ei voida toistaiseksi vélittad Islantiin sijoittautunutta elinkeinonharjoittajaa vastaan aloitettuja
riittamenettelyjd ADR-elimelle.

Kertomukset ovat saatavilla osoitteessa https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show
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Noin 80 prosentissa verkkovalitteiselle riidanratkaisufoorumille kasiteltavéksi toimitetuista
riidoista tapauksen késittely pdadtettiin  automaattisesti 30 pdivan  kuluttua, koska
elinkeinonharjoittaja ei ollut vastannut foorumilla riitaa koskevaan ilmoitukseen tai
kehotukseen, jossa hanta pyydettiin ehdottamaan kuluttajalle ADR-elint4d. Vain noin kahdessa
prosentissa tapauksista osapuolet sopivat ADR-elimestd, jolloin riita voitiin valittdd ADR-
elimelle foorumin valityksella. Jopa 42 prosentissa foorumille kasiteltdavaksi toimitetuista
riidoista osapuolet kuitenkin ratkaisivat riidan kahdenvalisesti.”

Vierailijoiden ja foorumille toimitettujen valitusten suuri mé&érd osoittaa, ettd kuluttajat ovat
ottaneet foorumin kéyttéon onnistuneesti. Suuri mééra riitoja on ratkaistu foorumin valityksella
suoraan, mika osoittaa, ettd foorumilla on lisdarvoa kahdenvélisesti saavutettujen ratkaisujen
helpottajana, myods rajat ylittdvissa riitatapauksissa, joissa foorumin monikielisyys ja
kaannostoiminnot mahdollistavat viestinndn osapuolten vélilld. ADR-elimelle valitettavissa
olevien riitojen osuus on kuitenkin hyvin pieni, mika viittaa siihen, ettd lainsdddannossa
maéaritetyssd verkkovdlitteisen riidanratkaisufoorumin tyonkulussa on kaksi puutetta:
1) osapuolten on sovittava ADR-elimesté ennen kuin foorumi voi valittaa riita-asian kyseiselle
elimelle, mutta kdytdnndssa tama vaatimus vaikeuttaa ADR-elimen tavoittamista; ja ii) foorumi
vastaa kayttdjiensa tarpeisiin vain osittain, silla se tarjoaa pelkéastdan menettelyn, jolla pyritdén
ohjaamaan riidat toimivaltaiselle ADR-elimelle, vaikka kayttdjien myotad on kéynyt selvéksi,
ettd foorumi luo merkittavaa lisaarvoa helpottamalla nimenomaan osapuolten valista viestintaa
ja ratkaisujen saavuttamista suoraan osapuolten valilla.

Korjatakseen havaitut puutteet komissio analysoi perusteellisesti foorumin tydnkulkua ja
kayttdjia koskevia tietoja. Foorumin Kkotisivu ja viestitoiminnot uudistettiin kokonaan ja
kayttoon otettiin  uusia tietosivuja sekd palautejarjestelmd. Komissio toteutti myos
vaihtoehtoista ja verkkovalitteista riidanratkaisua koskevan kohdennetun viestintdkampanjan,
jonka tavoitteena oli lisdtd elinkeinonharjoittajien tietoisuutta  verkkovélitteisesta
riidanratkaisufoorumista sekd osallistumista foorumille. Kampanjan ansiosta foorumille
rekisteroityneiden elinkeinonharjoittajien maara lisdantyi 54 prosentilla vuonna 2018 ja
edelleen 24 prosentilla vuoden 2019 ensimmadisten viiden kuukauden aikana. Foorumin
kayttdjista 80 prosenttia on  talla hetkelld tyytyvéisia foorumin toimintoihin.
Elinkeinonharjoittajat osallistuvat kuitenkin edelleen hyvin rajallisesti menettelyihin
foorumilla. T&std syystd komissio panee taytantoon toimintasuunnitelman, jolla foorumia
pyritddn muokkaamaan siten, etti se vastaisi paremmin kayttajien tarpeita. Tamé tarkoittaisi
muun muassa sitd, ettd foorumi tarjoaisi paremmin kohdistettua tietoa kuluttajien oikeuksista ja
oikeussuojakeinoista, ohjaisi paremmin kayttéjia valitsemaan soveltuvimmat oikeussuojakeinot
sek& mahdollistaisi paremmin riitojen ratkaisemisen suoraan.

b) ODR-yhteyspisteiden verkosto

" Ks. komission kuluttajariitojen verkkovalitteisesta riidanratkaisusta annettua asetusta kasitteleva ensimméainen
ja toinen kertomus edelld mainitussa osoitteessa. Foorumin kéayttéa koskevat tiedot, tilannekohtaiset kyselyt
sekd verkkovélitteiselld riidanratkaisufoorumilla toteutetut ké&sittelyn lopullista péattdmistd koskevat kyselyt
ovat vahvistaneet tdman toistuvasti.
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Kaikki jasenvaltiot sekad Norja ja Liechtenstein ovat nimenneet ODR-yhteyspisteen.”
Kansalliset Euroopan kuluttajakeskukset yllapitavat 21:t4 yhteyspistettd. Seitsemdssa
jasenvaltiossa’® yhteyspistetta yllapitaa viranomainen, Unkarissa ODR-yhteyspisteen yllapitaja
on Budapestin valimieslautakunta ja Yhdistyneesséa kuningaskunnassa puolestaan Chartered
Trading Standards Institute -jarjestd. Viiden j&senvaltion ODR-yhteyspisteet antavat tietoa ja
apua vain rajat ylittavissa riitatapauksissa.”® Muut jasenvaltiot seké Liechtenstein ja Norja ovat
hyddyntaneet saantelymahdollisuutta™, jonka puitteissa ne ovat velvoittaneet ODR-
yhteyspisteensd tarjoamaan kaikki palvelunsa tai osan niistd my0ds valtion siséisissa
riitatapauksissa.”

Komissio on vuodesta 2016 lahtien jarjestdnyt kahdesti vuodessa ODR-yhteyspisteiden
verkostotapaamisia, ja se yllapitaa tietoteknistd yhteistyosovellusta, jossa ODR-yhteyspisteet
voivat vaihtaa tietoja ja parhaita k&ytantoja. Verkosto on tdydessa toiminnassa, ja se on
vastaanottanut merkittavan maaran kyselyja’®. Kunkin yhteyspisteen tyomaara heijastelee
karkeasti kyseisen jasenvaltion osuutta kaikista verkkovilitteiselle riidanratkaisufoorumille
toimitetuista valituksista. Suuri osa yhteyspisteista vastaanottaa yli 500 kyselya vuodessa.

Useimmat kuluttajien kyselyt koskevat kasittelyn automaattista paattamista tapauksissa, joissa
elinkeinonharjoittaja ei toteuta valituksen johdosta lainkaan toimia foorumilla 30 péivan
kuluessa valituksen toimittamisesta. Suuri osa kuluttajista sekoittaa keskenaan
verkkovalitteisen riidanratkaisufoorumin ja ADR-elimen. ODR-yhteyspisteet ovat tarkedssa
asemassa toiminnan selkeyttdmisessd, ja ne muokkaavat kayttajien odotuksia, jotka liittyvat
verkkovalitteiseen riidanratkaisufoorumiin ja vaihtoehtoiseen riidanratkaisuun yleisesti. Sen
lisdksi, ettda ODR-yhteyspisteet hoitavat lakiséateista tehtdvaansa avustamalla verkkovélitteisen
riidanratkaisufoorumin kéyttdjia, useat yhteyspisteista toimivat my6s vaihtoehtoisen ja
verkkovalitteisen riidanratkaisun lahettildind jakaessaan tietoa ja jarjestaessaan tapahtumia
lukuisten eri sidosryhmien, mukaan lukien elinkeinoeldman edustajien, kanssa.

c) Verkkovélitteisesta riidanratkaisusta tiedottaminen

71
72
73

Islanti ei ole viel& nimennyt ODR-yhteyspistetté (ks. 3 kohdan e alakohta edelld).

Ranska, Liechtenstein, Liettua, Puola, Slovenia, Slovakia ja Suomi.

Saksa, Irlanti, Latvia, Suomi ja Ruotsi. Osassa naista jasenvaltioista (esimerkiksi Ruotsissa) ODR-yhteyspiste
kuitenkin avustaa foorumin kayttdjid valtion sisdisissé riidoissa ohjaamalla heidét oikean kansallisen tai
alueellisen elimen puoleen. Saksassa liittovaltio on antanut lakialoitteen, jossa ehdotetaan ODR-yhteyspisteen
valtuuksien laajentamista  koskemaan my6s valtion sisdisid riitoja  (ks. Deutscher  Bundesrat,
Drucksache 197/19, 26.4.2019, s. 6 (kappale 13)).

Ks. kuluttajariitojen verkkovalitteisestd riidanratkaisusta annetun asetuksen 7 artiklan 3 ja 4 kohta.

Tastd maajoukosta vain Kypros ja Slovakia ovat rajoittaneet palveluja, jotka niiden ODR-yhteyspisteiden on
tarjottava valtion sisdisissd tapauksissa: Kyproksessa ODR-yhteyspiste ei tarjoa vaihtoehtoisen riidanratkaisun
yleisiin saantdihin liittyvad neuvontaa ja Slovakiassa ODR-yhteyspiste ei tarjoa yleistd tietoa kuluttajien
oikeuksista valtion sisdisissa tapauksissa.

Kyselyistd 85 prosenttia on kuluttajilta ja 13 prosenttia elinkeinonharjoittajilta. Vain hyvin pieni osuus
kyselyistd on perdisin ADR-elimeltd tai toiselta ODR-yhteyspisteeltd (kummankin osuus on yksi prosentti).
Useimmissa maissa kyselyt jakaantuvat suurin piirtein samalla tavalla, mutta esille on tullut myds joitakin
poikkeuksia: Liettuassa 47 prosenttia kyselyistd on perdisin elinkeinonharjoittajilta ja Yhdistyneessa
kuningaskunnassa 99 prosenttia on peréisin kuluttajilta. Kyselyistd 79 prosenttia esitettiin jarjestelmén
ulkopuolelta (s&hkdpostitse tai puhelimitse), myds tapauksissa, joissa kysely liittyi tiettyyn foorumille
toimitettuun tapaukseen.
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Kuluttajariitojen verkkovalitteisestd riidanratkaisusta annetun asetuksen 14 artikla, jonka
mukaan verkossa toimivien elinkeinonharjoittajien ja markkinapaikkojen on tarjottava
verkkosivustollaan linkki verkkovélitteiselle riidanratkaisufoorumille, on térked valine paitsi
valitusta tekevien kuluttajien ohjaamiseksi verkkovalitteiselle riidanratkaisufoorumille myos
vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevan yleisen tietoisuuden lisddmiseksi. Vuoden 2017
loppupuolella komissio haravoi jasenvaltioihin sekda Norjaan ja Islantiin sijoittautuneiden,
verkossa toimivien véhittaismyyjien verkkosivuja tarkastaakseen, missa maéarin verkkosivut
ovat kuluttajariitojen verkkovdlitteisestda riidanratkaisusta annetun asetuksen 14 artiklan
mukaisia.

Toimenpide paljasti senhetkiseksi noudattamisasteeksi 28 prosenttia.”’ Lisaksi foorumin
vierailijoiden korkea maéaard ja foorumille toimitettujen riitojen maard osoittavat, etta
verkkosivustot tarjoavat linkin verkkovalitteiselle riidanratkaisufoorumille ja ettd tata linkkia
kéytetddn suuressa osassa tapauksista. Tulokset ovat lupaavia, mutta lisdtoimet ovat tarpeen sen
varmistamiseksi, ettd kuluttajariitojen verkkovalitteisestd riidanratkaisusta annetun asetuksen
14 artikla pannaan kaikilta osin tdytantoon kaikissa jasenvaltioissa ja ETA-maissa.

5. Paatelmat

Kuluttajariitojen vaihtoehtoinen ja verkkovilitteinen riidanratkaisu on tata nykya keskeinen osa
EU:n valineistdd, jolla varmistetaan kuluttajalainsdaddannon julkis- ja yksityisoikeudellinen
tdytantoonpano. EU:n kuluttajilla on nykyddn mahdollisuus kayttdd korkealaatuisia
vaihtoehtoisia riidanratkaisumenettelyja kaikkialla unionissa ja ké&ytannossad kaikilla
vahittdiskaupan sektoreilla riippumatta siitd, onko riita valtion siséinen vai rajat ylittava ja onko
ostos tehty verkossa vai myymalassa.

Eurooppalainen verkkovalitteinen riidanratkaisufoorumi tarjoaa keskitetyn ja monikielisen
asioimispisteen verkkovalitteiseen riidanratkaisuun. Sen ansiosta ratkaisu saavutetaan suoraan
42 prosentissa tapauksista. Siitd huolimatta vaihtoehtoisen ja verkkovélitteisen riidanratkaisun
kehyksen kayttd on edelleen vajaata eikd kehysta vield hyddynneta taysimittaisesti, vaikka
vaihtoehtoisen riidanratkaisun taysi kattavuus on saavutettu jo vuosi sitten ja verkkovélitteinen
riidanratkaisufoorumi on kaynnistetty kolme ja puoli vuotta sitten. Tamanhetkisid haasteita
ovat muun muassa tietoisuus vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta ja sitd koskevat nakemykset,
kansallisissa ADR-toimintaympdristoissa toimiminen ja vaihtoehtoisen riidanratkaisun
kayttoonotto elinkeinonharjoittajien keskuudessa. Liséksi vaihtoehtoisen
riidanratkaisufoorumin tyonkulku heijastaa nykyiselld&n vain osittain kayttajien todettuja
tarpeita.

Eurooppalainen vaihtoehtoisen ja verkkovélitteisen riidanratkaisun lainsdéddantdkehys nojaa
jaetun vastuun ja yhteistyon periaatteeseen. Kansallisten ADR-toimintaympaéristdjen
moninaisuus ja ADR-sidosryhmien vuoropuhelu jasenvaltioiden rajojen yli ovat luoneet
erdanlaisen vaihtoehtoisen riidanratkaisun kokeiluympariston, jossa ADR-malleja ja

" \ferkossa toimivista vahittaismyyjista 28 prosenttia tarjosi linkin verkkovalitteiselle riidanratkaisufoorumille,
mutta maara vaihteli merkittavésti jasenvaltion, vahittdismyynnin sektorin ja verkkokaupan koon mukaan.
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suunnitteluratkaisuja vertaillaan keskenaan ja arvioidaan Kriittisesti ja jossa esille nousee uusia
parhaita kaytantoja, joita jaetaan sekd pannaan yh& enenevisséd maarin taytantoon.

Komissio aikoo jatkossakin edistédé unionin laajuisen ADR-sidosryhmien yhteison kehittymista.
Néitéd sidosryhmiéd ovat muun muassa ADR-elimet, kuluttajien ja yritysten edustajat, kansalliset
toimivaltaiset viranomaiset, saantelyviranomaiset ja tutkijat. Tavoitteensa mukaisesti komissio
esimerkiksi jarjestdd toisen unionin laajuisen vaihtoehtoista riidanratkaisua kasittelevan
kokouksen vuonna 2020, tuo vaihtoehtoista ja verkkovélitteistd riidanratkaisua entista
enemman esille kuluttajalainsdadantod koskevassa vuoden 2019 viestintdkampanjassaan ja
jatkaa ADR-elinten valmiuksien kehittdmisen tukemista avustuksilla. Lisaksi komissio parantaa
edelleen verkkovalitteistd riidanratkaisufoorumia muun muassa siten, ettd foorumi vastaa
paremmin kayttajien tarpeisiin tarjoamalla paremmin kohdistettua tietoa kuluttajien oikeuksista
ja  oikeussuojakeinoista, ohjaa paremmin  kayttajia  valitsemaan  soveltuvimmat
oikeussuojakeinot sekd mahdollistaa paremmin riitojen ratkaisemisen suoraan.
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LITE I

EU:n valineistd kuluttajalainsdddannon julkis- ja yksityisoikeudellisen taytantéénpanon

varmistamiseksi
(EU:n taytantoonpanovalineet)
- Yleisluontoinen katsaus -

(1) Valineet, jotka liittyvat kuluttajien oikeuksien taytantoonpanoon kuluttajan tai
kuluttajan etuja edustavan jarjeston kaynnistaman riidanratkaisumenettelyn avulla
(yksityisoikeudellinen taytantoonpano)

a) Riidanratkaisu oikeudellisilla menettelyilla jasenvaltioiden tuomioistuimissa

- Tuomioistuimen  toimivallasta sekd tuomioiden tunnustamisesta ja
taytantéonpanosta siviili- ja kauppaoikeuden alalla annetulla asetuksella (EU)
N:0 1215/2012 (Bryssel 1)’® varmistetaan, etta tietyissa kuluttajasopimuksia’
koskevissa rajat ylittavissa riidoissa kuluttaja voi nostaa kanteen
elinkeinonharjoittajaa vastaan (ja elinkeinonharjoittaja voi nostaa kanteen
kuluttajaa vastaan vain) sen jasenvaltion tuomioistuimissa, jossa kuluttajan
kotipaikka on.

- Kuluttajien etujen suojaamista tarkoittavista kieltokanteista annetussa
direktiivissa  2009/22/EY®®  saadetdan  (kyseessd olevan  jasenvaltion
oikeusjarjestelméastd riippuen tuomioistuimessa tai hallintoviranomaisessa
késiteltavistd) edustajakanteista, joiden puitteissa oikeutettu yksikko voi pyytéa
kuluttajien yhteisia etuja loukkaavaa kuluttajalainsdadannén oikeudenloukkausta
koskevaa kieltoméaardystd. Kuluttajat vahvempaan asemaan -paketissa komissio
ehdottaa tdman direktiivin korvaamista edustajakanteita koskevalla direktiivill,
joka antaisi oikeutetuille yksikdille mahdollisuuden vaatia myos kollektiivisia
hyvityskeinoja.**

- Eurooppalaisesta vahaisiin vaatimuksiin sovellettavasta menettelystd 11 péaivana
heindkuuta 2007 annettu Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus (EY)
N:0 861/2007% seka eurooppalaisen maksamismaaraysmenettelyn
kayttoonotosta 12 paivana joulukuuta 2006 annettu Euroopan parlamentin ja
neuvoston asetus (EY) N:01896/2006%°, joissa saadetaan erityisista
yksinkertaistetuista ja nopeutetuista menettelyista rajat ylittdvien vahéisten tai
riitauttamattomien maksamisvaateiden tapauksessa.®*

78
79
80
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83
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EUVL L 351, 20.12.2012, s. 1.

Ks. asetuksen (EU) N:o 1215/2012 17 artikla ja sitd seuraavat artiklat.

EUVL L 110, 1.5.2009, s. 30.

Ks. COM(2018) 184 final.

EUVL L 199, 31.7.2007, s. 1, sellaisena kuin se on muutettuna asetuksella (EU) 2015/2421 (EUVL L 341,
24.12.2015, s. 1).

EUVL L 399, 30.12.2006, s. 1, sellaisena kuin se on muutettuna asetuksella (EU) 2015/2421 (ks. viittaus
edelld).

Vaikka kumpikaan néistd vélineistd ei rajoitu kuluttajariitoihin, ne wvoivat toimia myods tehokkaina
kuluttajalainsdddanndn yksityisoikeudellisen taytantéonpanon vélineind. Molempien vélineiden tapauksessa
kuluttaja-asioissa sovelletaan periaatteessa asetuksessa (EU) N:o 1215/2012 saadettyjd tuomioistuinten
toimivaltaa koskevia saantdjé. Eurooppalaista maksamismaaréystd koskevan menettelyn osalta asetuksen (EY)
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b) Riidanratkaisu  vaihtoehtoisten  riidanratkaisujarjestelmien  mukaisissa
menettelyissa

- kuluttajariitojen vaihtoehtoista riidanratkaisua koskevassa direktiivisséd ja
kuluttajariitojen verkkoviélitteisesta riidanratkaisusta annetussa asetuksessa
vahvistettu, kuluttajariitojen vaihtoehtoista ja verkkovalitteistd riidanratkaisua
koskeva EU:n lainsdadantokehys

- komission suositukset 98/257/EY ja 2001/310/EY, joita sovelletaan sellaisiin
kuluttajariitojen riidanratkaisumekanismeihin, joita ei ole sertifioitu ADR-
elimiksi  kuluttajariitojen vaihtoehtoista ratkaisua koskevan direktiivin
mukaisesti

- Euroopan kuluttajakeskusten verkosto (ECC-verkosto), joka tarjoaa kuluttajille
ilmaista neuvontaa ja apua tuotteen tai palvelun rajat ylittdvaan hankintaan
liittyvissa ongelmissa. Annettavaan apuun sisaltyy muun muassa yhteydenotto
elinkeinonharjoittajaan, minka lisaksi yksiloidaan tarvittaessa se ADR-elin, joka
on toimivaltainen kasittelemé&an asiaa, ja neuvotaan kaantymaan sen puoleen.

(2) Vélineet, jotka liittyvat kuluttajien oikeuksien taytantéonpanoon jasenvaltioiden
lainvalvontaviranomaisten toteuttamien taytantdonpanotoimien avulla (julkinen
taytantdonpano)

- kuluttajansuojalainsdddannon  taytdntéonpanosta  vastaavien  kansallisten
viranomaisten yhteistyosta ja asetuksen (EY) N:o 2006/2004 kumoamisesta
annettu asetus (EU) 2017/2394 (asetus kuluttajansuojaa koskevasta
yhteistydstd)®,  jolla  perustetaan  taytantdonpanotoimista  vastaavien
jasenvaltioiden viranomaisten toteuttamia taytantdnpanotoimia koskeva
koordinointi- ja yhteistydmekanismi.

* %k %k

N:0 1896/2006 6 artiklan 2 kohta tarjoaa yliméaaréisen suojan, silld sen mukaan kuluttajaa vastaan voidaan
nostaa kanne vain siind jasenvaltiossa, jossa kuluttajalla on kotipaikka.

8 EUVL L 345, 27.12.2017, s.1. Asetus korvaa asetuksen (EY) N:02006/2004 mukaisen nykyisen
yhteistydmekanismin 17. tammikuuta 2020 alkaen.
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LITE I

Tilastotietoja

Huom. Kaavioiden tiedot kuvaavat tilannetta 1. heindkuuta 2019, ellei muuta mainita.

Vaihtoehtoisen riidanratkaisun kattavuus — ilmoitettujen ADR-elinten lukumaara
maittain
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Tietoisuus vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta ja sen kdyttoénotto vahittaismyyjien

keskuudessa
En osaa sanoa
5%
Ei tietoinen ADR-
elinten
olemassaolosta
40%

Tietoinen, mutta

ei halukas
e ' kéiytté;méiﬁn
kiytettivissi 9%
ADR-elimia*
14%

Lahde: kuluttajatulostaulun vuoden 2019 painos (ei viela julkaistu), jonka sisaltdmat tiedot ovat vuosilta 2016-2018. Vahittaismyyjien
asenteita rajat ylittavaa kauppaa ja kuluttajansuojaa kohtaan koskeva kyselytutkimus: Tunnetteko mitaan vaihtoehtoisia riidanratkaisuelimia
kuluttajariitojen ratkaisemiseksi (MAASSAMME)? Perusjoukko: EU27:n vastaajat 2019 (n=9 796).

*Vaihtoehtoisen riidanratkaisun taysi kattavuus saavutettiin vasta vuoden 2018 lopulla.

Verkkovalitteinen riidanratkaisufoorumi — toimitettujen valitusten maara kuukausittain
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Verkkovélitteinen riidanratkaisufoorumi — valtion sisaiset / rajat ylittavat riidat
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Verkkovélitteinen riidanratkaisufoorumi — kuluttajien valitukset vahittaiskaupan
sektoreilla, joilla tehd&an eniten valituksia
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Verkkovélitteinen riidanratkaisufoorumi — kuluttajien valitukset aiheen mukaan
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ODR-yhteyspisteet — kyselyt lahettagjan mukaan
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/ 1%
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