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Fungovanie europskej platformy na riesenie

sporov online
Statisticka sprava za rok 2020

December 2021

V sulade s povinnostou stanovenou v ¢lanku 21 nariadenia o rieSeni sporov online [(EU)
€. 524/2013] sa tato sprava zameriava na fungovanie eurdpskej platformy na rieSenie sporov
online (platformy RSO), pokial ide o vSetky nové pripady a navstevy, ktoré sa uskutocnili v roku
2020 (ako aj nasledny vyvoj tychto pripadov).

Platforma RSO poskytuje spotrebitelom jednoduché prostriedky na podanie staznosti
obchodnikovi v suvislosti s online nakupom. Obsahuje viacjazyCny register 468 organov
kvalifikovanych na alternativne rieSenie sporov (ARS), ktoré v sucasnosti pdsobia v Unii,
LichtenStajnsku a Norsku. Zarovefi ponuka informacie oinych moZnostiach napravy pre
spotrebitelov.

Rok 2020 bol poslednym rokom, ked bola platforma RSO spristupnenda na rieSenie sporov
subjektmi ARS so sidlom v Spojenom kralovstve a pre spory tykajuce sa spotrebitelov alebo
obchodnikov zo Spojeného kralovstva.

Pocet subjektov ARS uverejnenych na platforme RSO

(stav k 31. decembru 2020)
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Platformu vroku 2020 navstivilo 3,3 miliona jednotlivych navstevnikov, ¢o je
v priemere 275 000 jednotlivych navstevnikov mesacne.

Jednotlivi navstevnici v roku 2020
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V porovnani s rokom 2019 (2,8 miliona navstev rocne, v priemere 200 000 jednotlivych
navstevnikov mesacne) ide teda o vyrazny narast. Najvacsi narast (+ 30 az 40 % v porovnani
s rovnakym mesiacom predchadzajuceho roka) nastal v obdobi od aprila do juna. Zodpoveda
prvému mesiacu pandémie COVID-19, ked boli zavedené vnutroStatne opatrenia na
obmedzenie pohybu, ktoré viedli k zruSeniu ciest. Spotrebitelia zaroveri v ovela vacsej miere
vyuzivali elektronicky obchod. Narast poctu navstevnikov zaznamenany pocas prvych mesiacov
pandémie svedCi o tom, Ze viac navstevnikov hlada pomoc pri rieSeni konkrétnych problémov.
Funkcia testu zavedena v roku 2019 pomaha spotrebitelom najst napravné riesenie, ktoré je
pre ich konkrétny problém najvhodnejSie: podat staznost na platforme RSO, komunikovat
s obchodnikom dvojstranne alebo sa obratit priamo na eurépske spotrebitelské centrum Cci
subjekt ARS. PocCas celého roka zaznamenali najvacsi narast navstevy stranok s testom
a formularom staznosti.

Udaje o navstivenych strankach
(2020, mesacné priemery)
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Na konci procesu vsak dokongent staznost podala len mala c¢ast navstevnikov (17 461).
DalSich 30 319 navstevnikov podalo Ziadost o priamu komunikaciu, ¢o je novy modul

zavedeny v polovici roka 2019: spotrebitelia maju moZnost spristupnit navrh staZnosti
obchodnikovi skér, ako ho oficidlne podaju, a pokusit sa tak vyriesit spor priamo.

Aj napriek tomu sa pocet podani v porovnani s rokom 2019 (od augusta do decembra, kedZe
priama komunikacia sa zaviedla v juli 2019) zvysil 0 70 % (v pripade tradi¢nych staZnosti,
ako aj ziadosti o priamu komunikaciu).

Pocet podani mesacne v roku 2020
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Jedna zo Styroch staZnosti na platforme RSO sa tykala leteckych spolo¢nosti (pravdepodobne
v suvislosti so zruSenim letov) avyrazne sa zvySil pocet sporov tykajucich sa nahradnych
dielov a prislusenstva pre vozidla. Zda sa, Ze 77 % tychto sporov suvisi s konkrétnym
problémom, s ktorym sa mnohi spotrebitelia stretavaju v suvislosti s urCitym obchodnikom.

7 retailovych sektorov, ktoré v roku 2020 celili najvacSiemu poctu

staznosti, v porovnani s rokom 2019
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Pocet staznosti podla krajiny spotrebitela a krajiny
obchodnika
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Uvedeny graf prehladne ukazuje, Ze 50 % staznosti na platforme RSO je cezhrani¢nych,
kedZze niektoré krajiny vykazuju znacny rozdiel medzi poctom staznosti podla krajiny
spotrebitela a krajiny obchodnika.

Celkovo 89 % staZnosti oficidalne podanych na platforme bolo automaticky uzavretych po
uplynuti 30-dfiovej zakonnej lehoty, kedZe obchodnik nakoniec suhlasil s prechodom na
postup ARS.

K odmietnutiu staZnosti obchodnikom doslo v69% pripadov a4 % staZnosti stiahli
spotrebitelia. Na organ alternativneho rieSenia sporov sa napokon dostalo len 1 % staZnosti.

V prieskume vSetkych spotrebitelov, ktori podali staznost (alebo priamo komunikovali), viak
20 % respondentov uviedlo, Ze ich spor bol vyrieSeny bud na platforme, alebo mimo nej,
a dalSich 19 % odpovedalo, Ze eSte diskutuju s obchodnikom.
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