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V souladu s povinností stanovenou v článku 21 nařízení o řešení sporů on-line 
(524/2013/EU) se tato zpráva zabývá fungováním evropské platformy pro řešení sporů on-
line v roce 2019. Rovněž popisuje opatření, jež Komise provedla s cílem zlepšit fungování 

platformy. Jedná se o analýzu údajů o různých činnostech, které se na platformě uskutečnily 
v roce 2019.  

Platforma pro řešení sporů on-line (neboli platforma ODR – Online Dispute Resolution) 

poskytuje spotřebitelům uživatelsky vstřícný způsob předkládání stížností obchodníkům v 
souvislosti s nákupem on-line. Obsahuje vícejazyčný rejstřík 468 kvalitních subjektů 
alternativního řešení sporů, které jsou v současné době činné v celé Unii, Lichtenštejnsku a 
Norsku. Kromě toho nabízí spotřebitelům informace o dalších možnostech nápravy. 
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Počet subjektů alternativního řešení sporů zveřejněných na platformě ODR
(stav k 15. prosinci 2020)



V roce 2019 navštívilo platformu 2,8 milionu osob, což je průměrně 200 000 jedinečných 
návštěvníků měsíčně.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dne 24. července 2019 byly na platformě pro řešení sporů on-line zavedeny tyto změny: 

(1) Návštěvníci si mohou nyní sami pomocí dotazníku zjistit, které řešení by bylo pro 

nápravu jejich konkrétního problému nejvhodnější: podání stížnosti na platformě ODR, 
přímý kontakt s obchodníkem, evropským spotřebitelským centrem nebo subjektem 
alternativního řešení sporů. Díky tomu mohou spotřebitelé lépe posoudit, které řešení by 
pro jejich problém bylo nejlepší.  

(2) Spotřebitelé mají možnost zaslat návrh stížnosti obchodníkovi před tím, než ji oficiálně 

podají, a pokusit se tak spor urovnat přímo (tzv. modul „přímého kontaktu“). 

Z údajů za rok 2019 vyplývá, že v uvedeném roce využilo dotazníku pro zjištění vhodného 

řešení téměř 20 000 spotřebitelů měsíčně, což je čtyřikrát více než jejich míra interakce s 
platformou v době, kdy na ní bylo možné pouze podávat stížnosti. Počet stížností formálně 
podaných na platformě následně výrazně klesl, což dokládá, že tato cesta nepředstavuje 
podle spotřebitelů nejlepší řešení jejich problému.   
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Počet podání za měsíc v roce 2019 

Stížnosti Přímé kontakty Dotazník

14,8%

10,6%

6,2% 5,8%
4,1% 3,6% 3,1%

Letectví Oděvy a obuv Zboží IKT Hotely a další typy
prázdninového

ubytování

Elektronické zboží Vybavení
domácnosti

Výrobky pro volný
čas (sportovní

vybavení, hudební
nástroje atd.)

7 maloobchodních odvětví, v nichž bylo v roce 2019 
podáno nejvíce stížností



 
 
Polovina stížností na platformě ODR se týká přeshraničních záležitostí, což zřetelně ukazuje 
graf výše. Některé země totiž vykazují značný rozdíl mezi počtem stížností podle země 
spotřebitele nebo země obchodníka. 
83 % stížností formálně podaných na platformě bylo automaticky uzavřeno po uplynutí 
30denní zákonné lhůty, během níž může obchodník souhlasit s alternativním řešením sporů. 
V 11 % případů tento postup obchodník odmítl a ve 4 % buď jedna, nebo druhá strana 
stížnost stáhla. V důsledku toho se k subjektu alternativního řešení sporů dostala pouze 2 % 
stížností. 
Nicméně v rámci průzkumu mezi všemi spotřebiteli, kteří podali stížnost (nebo využili 
přímého kontaktu), 20 % respondentů uvedlo, že jejich spor byl vyřešen buď na platformě, 
nebo mimo ni, a dalších 18 % odpovědělo, že problém s obchodníkem stále řeší. 

*** 
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