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Vyrocni zprava o fungovani
interniho systému
pro vyrizovani stiznosti

za obdobi: 01/01/2025-31/12/2025

Uvod

Decathlon Marketplace vypracoval tuto zpravu o fungovani a efektivité svého interniho
systému pro vyfizovani stiznosti v souladu s ¢l. 11 odst. 4 Narizeni (EU) 2019/1150
0 podpore spravedinosti a transparentnosti pro podnikatele v on-line zprostredkovanych
sluzbach (,narizeni P2B").

V Decathlonu jsme zavedli interni systém pro vyfizovani stiznosti, ktery se sklada
ze znalostni zakladny, ve které prodejci najdou podplrné materialy o vyuzivani
Marketplace, a ze systému pro zadavani pozadavkd (ticketl), kde mohou prodejci klast
dotazy nebo podavat stiznosti tykajici se sluzeb Marketplace.

Tento systém je centralizovany pro nasledujici Clenské staty EU: Belgii, Francii,
Nizozemsko, Né&mecko, Italii, Portugalsko, Spanélsko, Polsko, Irsko, Madarsko,
Rumunsko a Ceskou republiku. Veskeré informace v této zpravé se tedy tykaji t&chto 12
zemi.

1) Celkovy pocet podanych stiznosti

=> V roce 2025 jsme z téchto 12 zemi obdrzeli od prodejcl celkem 5 412 stiznosti. To
predstavuje 31,42 % z celkového poctu pfijatych pozadavk( (ticket) v nasem systému

zakaznické podpory.

2) Hlavni typy stiznosti

=» VétSina stiznosti se tykala jedné z nasledujicich oblasti (sestupné dle frekvence):

zobrazeni produktu, nastaveni Uctu a integrace, fakturace, dat a vztah( se zakazniky.
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Pfestoze se vétSina stiznosti tykala zobrazeni produktd, byly tyto stiznosti zplsobeny
pfedevsim technickymi problémy, a nikoliv rozhodnutimi spolecnosti Decathlon

0 moderovani obsahu.

3) Priimérna doba potrebna k vyfizeni stiznosti

= V roce 2025 byla prlimérnd doba poskytnuti prvni odpovédi na tyto stiznosti
25,53 hodin (v€etné doby mimo pracovni pomér). Primeérna doba pro celkové vyfizeni
stiznosti — pocitano od okamziku podani stiznosti az po finalni uzavreni daneho
pozadavku — Cinila v roce 2025 celkem 449,48 hodin (vCetné doby mimo pracovni

pOmMEer).

4) Vysledek stiznosti

=» Stiznosti se vétSinou zakladaji na technickych problémech nebo na konkrétnich
opatrenich a krocich ze strany Decathlon Marketplace. Vysledkem vyfizovani stiznosti je

proto obvykle vyfeSeni daného problému, pfipadné potvrzeni nebo zruseni predchoziho

rozhodnuti.

Typ vysledku Procento z celkového poctu
stiznosti

Vyreseni problému 92,29 %

Potvrzeni opatreni hebo kroku 4,36 %

ZrusSeni opatieni nebo kroku 0,20 %

Jiné 314 %

Nase zavazky

Decathlon Marketplace bere své povinnosti vyplyvajici z digitalnich nafizeni EU velmi
vazne.

Rok 2025 nam prinesl cenné poznatky. Aktualné diky nim pracujeme na Upravach nasich
procesl a mame za cil zajistit jesté vétsi efektivitu, transparentnost a spravedinost.
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