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Statisticka zprava za 2020

Prosinec 2021

V souladu s povinnosti stanovenou v ¢lanku 21 nafizeni o feSeni spori on-line (524/2013/EV)
se tato zprava zabyva fungovanim evropské platformy pro feSeni spor(i on-line v souvislosti se
vsemi novymi pfipady a navstévami, které se uskutecnily v roce 2020 (i v souvislosti s
naslednym vyvojem téchto pfipadd).

Platforma pro fteSeni sporl on-line neboli ,platforma ODR“ (Online Dispute Resolution)
poskytuje spotrebitellm uZivatelsky vstficny zplsob predkladani stiznosti obchodnikim v
souvislosti s nakupem on-line. Obsahuje vicejazycny rejstiik 468 kvalifikovanych subjektd
alternativniho feSeni sport, které jsou v soucasné dobé cinné v celé Unii, LichtenStejnsku a
Norsku. Kromé toho nabizi spotfebitelim informace o dalSich moZnostech napravy.

Rok 2020 byl poslednim rokem, kdy byla platforma ODR pfistupna pro fesSeni spor( subjekty
alternativniho FeSeni sporl usazenymi ve Spojeném kralovstvi a pro spory tykajici se
spottebitelll nebo obchodnikd ze Spojeného kralovstvi.

Pocet subjektd alternativniho feSeni sporli zverejnénych na

platformé ODR (stav k 31. prosinci 2020)
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Platformu v roce 2020 navstivilo 3,3 milionu jednotlivych navstévnik(, coz je v praméru 275
000 jednotlivych navstévnikd mésicné.

Jednotlivi navstévnici v roce 2020
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Ve srovnani s rokem 2019 to predstavuje vyznamny narCst (2,8 milionu navstév rocné, coz je
pramémé 200 000 jednotlivych navstévnikd mésitné). K nejvétsSimu narlstu (+30 az 40 % ve
srovnani se stejnym meésicem predchoziho roku) doslo v obdobi duben az Cerven. Odpovida to
prvnimu mésici pandemie COVID-19, kdy byla zavedena vnitrostatni opatfeni omezujici volny
pohyb osob, ktera vedla k ruseni cest. Spotiebitelé zarovert mnohem vice vyuZivali elektronicky
obchod. Narlst poctu navstévnikll zaznamenany v prvnich mésicich pandemie ukazuje, Ze vice
navstévnikll hledalo pomoc pfi tesSeni konkrétnich problém(. Funkce ,individualniho testu®
zavedena v roce 2019 pomaha spotfebitelim urcit feSeni pro odSkodnéni, které je pro jejich
konkrétni problém nejvhodnéjsi: podani stiznosti na platformé ODR, dvoustranna komunikace s
obchodnikem ¢ pfimy kontakt s evropskym spotfebitelskym centrem nebo subjektem
alternativniho feSeni spord. V prdbéhu roku byl nejvyssi nardst zaznamenan v navstévnosti
stranek tykajicich se individualniho testu a formulare stiznosti.

Podrobnosti o navstivenych strankach
(mésicni priiméry v roce 2020)
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Na konci procesu vsak zfinalizovanou stiznost podala pouze mala ¢ast navstévnik( (17 461).
DalSich 30 319 navstévnikl predlozilo Zadost o pfimy kontakt, coz je novy modul zavedeny v
poloviné roku 2019: spotrebitelé maji moznost zaslat navrh stiznosti obchodnikovi pred tim, nez
ji oficialné podaji, a pokusit se tak spor urovnat pfimo.

Navzdory tomu se ve srovnani s rokem 2019 (srpen aZ prosinec, nebot modul pfimého kontaktu
byl zaveden v Cervenci 2019) pocet podani zvysil o 70 %, a to jak v pfipadé tradi¢nich stiznosti,
tak v pripadé pfimych kontaktu.

Pocet podani za mésic v roce 2020
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Kazda ctvrta stiznost na platformé& ODR se tykala leteckych spolecnosti (pravdépodobné v
souvislosti se zruSenim letl) a vyrazné se zvysSil pocet spor(l tykajicich se nahradnich dill a
prislusenstvi vozidel. Zda se, Ze 77 % téchto spord souvisi s konkrétnim problémem, s nimz se
setkalo mnoho spottebitel(l v souvislosti s urcitym obchodnikem.

7 maloobchodnich odvétvi s nejvétsim poctem stiznosti v roce

2020 ve srovnanis rokem 2019
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elektronicke zhoii (jiné nei IKT/rekreatni) 1.1%

3.32%

bytove vybaveni 3.6%



Pocet stiznosti na zemi spotrebitele a obchodnika

B Zemé spotiebitele ™ Zemé obchodnika
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Celkem 509% stiznosti na platformé ODR se tyka preshranicnich zalezitosti, coz zretelné
ukazuje graf vySe. Nékteré zemé totiz vykazuji znacny rozdil mezi poctem stiznosti podle zemé
spotiebitele nebo zemé obchodnika.

Celkové 89 % stiznosti formalné podanych na platformé bylo automaticky uzavfeno po uplynuti
30denni zakonné |hity, béhem niz mdze obchodnik nakonec vyjadfit souhlas s postupem
alternativniho FfeSeni spor(l. V 6 % pfipad( tento postup obchodnik odmitl a ve 4 % spotrebitel
stiznost stahl. V dlsledku toho se k subjektu alternativniho feSeni spor(i dostalo pouze 1 %
stiznosti.

Nicméné v ramci prizkumu mezi vSemi spotrebiteli, ktefi podali stiznost (nebo vyuzili primého
kontaktu), 20 % respondent(l uvedlo, Ze jejich spor byl vyreSen bud na platformé, nebo mimo
ni, a dalSich 19 % odpovédélo, Ze problém s obchodnikem stdle fesi.
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