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V souladu s povinnosti stanovenou v clanku 21 nafizeni o teSeni sporll on-line
(524/2013/EVU) se tato zprava zabyva fungovanim evropské platformy pro feSeni spord on-
line v roce 2019. RovnéZ popisuje opatfeni, jez Komise provedla s cilem zlepsit fungovani
platformy. Jedna se o analyzu udaja o rdznych Cinnostech, které se na platformé uskutecnily
v roce 2019.

Platforma pro teSeni sport on-line (neboli platforma ODR - Online Dispute Resolution)
poskytuje spotfebitelim uZivatelsky vstficny zpuasob predkladani stiznosti obchodnikim v
souvislosti s nakupem on-line. Obsahuje vicejazycny rejstfik 468 kvalitnich subjektd
alternativniho feSeni spord, které jsou v soucasné dobé cinné v celé Unii, LichtenStejnsku a
Norsku. Kromé toho nabizi spotfebitellim informace o dalSich moZnostech napravy.

Pocet subjektl alternativniho fesSeni spori zverejnénych na platformé ODR

(stav k 15. prosinci 2020)
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V roce 2019 navstivilo platformu 2,8 milionu osob, coz je primémé 200 000 jedinecnych
navstévnikl mésicne.

Navstévnost platformy ODR v roce 2019
(pocet jedinecnych navstévnik)
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Dne 24. tervence 2019 byly na platformé pro feSeni spor(i on-line zavedeny tyto zmény:

(1) Navstévnici si mohou nyni sami pomoci dotazniku zjistit, které feseni by bylo pro
napravu jejich konkrétniho problému nejvhodnéjsi: podani stiznosti na platformé ODR,
pfimy kontakt s obchodnikem, evropskym spotfebitelskym centrem nebo subjektem
alternativniho feSeni spor(l. Diky tomu mohou spotrebitelé |épe posoudit, které feSeni by
pro jejich problém bylo nejlepsi.

(2) SpotFebitelé maji mozZnost zaslat navrh stiznosti obchodnikovi pfed tim, nez ji oficialné
podaji, a pokusit se tak spor urovnat pfimo (tzv. modul ,pfimého kontaktu®).

Z udaja za rok 2019 vyplyva, Ze v uvedeném roce vyuzilo dotazniku pro zjisténi vhodného
feSeni témeér 20 000 spotrebitelll mésitné, coZ je Ctyfikrat vice neZ jejich mira interakce s
platformou v dobé&, kdy na ni bylo moZné pouze podavat stiznosti. PoCet stiznosti formalné
podanych na platformé nasledné vyrazné klesl, coZz doklada, Ze tato cesta nepredstavuje
podle spotfebitelt nejlepsi feSeni jejich problému.



Pocet podani za mésicv roce 2019
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7 maloobchodnich odvétvi, v nichz bylo v roce 2019
podano nejvice stiznosti

14,8%
10,6%
6,2% 9

Letectvi Odévy aobuv Zboii IKT Hotely a dalsi typy Elektronické zbozi Vybaveni Vyrobky pro volny
prazdninového domacnosti ¢as (sportovni
ubytovani vybaveni, hudebni

nastroje atd.)



Polovina stiznosti na platformé
graf vySe. Nékteré zemé totiz
spotrebitele nebo zemé obchodnika.
83 9% stiznosti formalné podanych na platformé bylo automaticky uzavieno po uplynuti
30denni zakonné lhaty, béhem niZz miZe obchodnik souhlasit s alternativnim FeSenim sport.
V 11 9% pripad( tento postup obchodnik odmitl a ve 4 % bud jedna, nebo druha strana
stiznost stahla. V dusledku toho se k subjektu alternativniho feSeni sport dostala pouze 2 %

Pocet stiznosti vroce 2019 podle zemé spotrebitele a obchodnika
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ODR se tyka preshrani¢nich zalezitosti, coz zfetelné ukazuje
vykazuji znacny rozdil mezi poctem stiznosti podle zemé

Nicméné v ramci prazkumu mezi vSemi spotrebiteli, ktefi podali stiznost (nebo vyuzili
primého kontaktu), 20 % respondent(l uvedlo, Ze jejich spor byl vyfesen bud na platformé,
nebo mimo ni, a dalSich 18 % odpovédélo, Ze problém s obchodnikem stale Fesi.



