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Uvodni slovo

Rada kvality Ceské republiky je poradnim, inicia¢nim a koordina¢nim organem vlady Ceské
republiky, zaméfenym na podporu rozvoje managementu a uplatiovani Narodni politiky
kvality (NPK) v Ceské republice, v souladu s politikou podpory kvality Evropské unie.

Rada vznikla v souladu s usnesenim vlady ¢. 458/2000 a za dvacet let svého plisobeni dosahla
rady pozitivnich vysledkl, které umoznily citlivéjsi vnimani problematiky kvality ve
spolecnosti, prispéla k rozvoji managementu kvality v podnikatelském i verejném sektoru a
zalozila programy, které prinaseji zvySovani kvality v procesech, zbozi i sluzbach.

Nedilnou soucasti NPK je ovéem nejen podpora kvalitnich produktd a sluzeb na trhu CR, ale
také podpora nastroju, které spotrebitellim umoznuji pristup ke kvalitnim sluzbam statu a
dalSich subjektd, které stat vykonem urcité agendy poveéri. A to se tyka i agendy a subjektt
mimosoudniho feSeni spotiebitelského spor(, jejichZz prostfednictvim maji mit spotfebitelé
bez ohledu na své schopnosti moznost fesit spory s podnikateli jednoduse a rovnéz rychleji
a levnéji nez prostrednictvim soudni ochrany.

Finanéni podpora takovychto vystupd je tak dal$im p¥ikladem pGsobnosti Rady kvality CR i
Ministerstva primyslu a obchodu CR p¥i naplfiovani Narodni politiky kvality v CR.

Ing. Pavel Vinkler, Ph.D., 1. mistopredseda Rady kvality CR



1. Mimosoudni feSeni spotrebitelskych sport

Mimosoudni feSeni spotrebitelskych sporl lze charakterizovat jako mimosoudni feSeni
stiznosti spotrebitelll za pomoci néjakého nestranného organu pro reseni spor(, které se
Casto oznacuje i jako alternativni feseni sporll — ADR (z anglického originalu ,alternative
dispute resolution”).

Tento alternativni zplUsob feseni spord (a alternativni pravé proto, Ze se spor neresi pred
soudem) ma pritom vice druh, jako je napf.

e mediace,

e smirdi fizeni,

e fizeni pfed ombudsmanem,

e rozhoddi fizeni nebo

e fizeni pred komisi pro stiZznosti apod.,

ale aby se jednalo o mimosoudni feSeni spotrebitelskych spord podle platnych pravnich
predpist v CR, musi se jednat o

e mimosoudni feseni spory, jehoZ stranou je spotrebitel, a soucasné
e mimosoudni feseni spor(, které spliiuje pozadavky casti tfeti (§ 20d - § 20m) zadkona
¢. 634/1992 Sb. o ochrané spotrebitele.

V tomto ohledu se jednd predevsSim o to, aby se toto fizeni fidilo principy odbornosti,
nezavislosti a nestrannosti (viz i kapitola 2. Legislativni pozadavky), ale jeho hlavni vyhodou
je to, ze se oproti ,,standardnimu® soudnimu Fizeni jedna o jednodussi, rychlejsi a levnéjsi
zpUsob fedeni sport (viz i kapitola 3. Vyznam mimosoudniho feseni spotfebitelskych spor().

Hned v Uvodu je pak také zapotiebi podotknout a predeslat, Ze na mimosoudni feseni
spotrebitelskych sport vyplyvajicich z kupnich smluv nebo ze smluv o poskytovani sluzeb ma
podle platnych pravnich pfedpist v CR s ur&itymi vyjimkami pravo kazdy spottebitel, tj. kazda
fyzicka osoba, ktera nejedna v rdmci své podnikatelské ¢innosti nebo v rdmci samostatného
vykonu svého povolani.

A témito zminénymi vyjimkami jsou pouze smlouvy uzaviené

e v oblasti zdravotnich sluzeb poskytovanych pacientim zdravotnickymi pracovniky za
Ucelem poskytovani zdravotni péce, véetné predepisovani, vydavani a poskytovani
|écivych pripravkd a zdravotnickych prostredka,

e v oblasti sluzeb obecného zajmu nehospodarské povahy a smlouvy uzaviené

e sverejnymi poskytovateli dalSiho nebo vysokoskolského vzdélavani.



Jedna se tedy o velice Siroky okruh mozZnych sport a daleZité je také poznamenat, Ze ucasti
na tomto mimosoudnim fesSeni sporu jeho strany nepfichazi o své (zakladni) pravo domahat
se ochrany svych prav a opravnénych zajmuU soudni cestou.

A stru¢nou charakteristiku mimosoudniho feSeni spotiebitelskych spor( Ize pak v podstaté
uzavrit tim, Ze bez ohledu na to, jaky druh reseni spori se v pfipadé mimosoudniho feseni
spotrebitelskych sporl pouzZije nebo za pomoci jakého organu se spory resi, hlavnim jeho
cilem by mélo byt, aby obé strany sporu dospély ke smirnému urovnani sporu a dohodé na
zakladé vzajemné komunikace.

2. Legislativni pozadavky

Jak jsme jiz uvedli, zakladni legislativni poZzadavky na mimosoudni feseni spotiebitelskych
spor@ v CR stanovi zakon o ochrané spottebitele '.

Ten zohlednuje i nasledujici pravni predpisy pfijaté na urovni Evropské unie:

e smérnici Evropského parlamentu aRady 2013/11/EU ze dne 21.kvétna 2013
o alternativnim fesSeni spotrebitelskych spor(i a o zméné nafizeni (ES) ¢. 2006/2004
a smérnice 2009/22/ES (smérnici o alternativnim FeSeni spotfebitelskych sporu) ! a

e narizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 524/2013 ze dne 21. kvétna 2013
o feseni spotrebitelskych sporl on-line ao zméné narizeni (ES) ¢.2006/2004
a smérnice 2009/22/ES (nafizeni o fe$eni spotiebitelskych sporl on-line) 2,

a mimosoudni fe$eni spottebitelskych spor(i v CR pak je$té (jak si ukdzeme i déle) podpirné
doplnuji také nékteré zvlastni predpisy, jako zejména:

e spravnifad,

e z3kon o finanénim arbitrovi,

e zakon o elektronickych komunikacich,
e zakon o postovnich sluzbach,

e energeticky zakon,

e zikon o Ceské obchodni inspekci nebo
e zakon o advokacii, aj.

1 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX:32013L0011
2 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX%3A32013R0524
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Na tomto misté je vSak potieba uvést, Ze tyto zvlastni predpisy, které upravuji postup nebo
pUsobnost verejnych organl, za pomoci kterych u nds dochazi knejvétsim poctim
mimosoudniho feseni spotrebitelskych sporu (viz i kapitola 4. Subjekty mimosoudniho feseni
spotrebitelskych spor(l), predstavuji z hlediska praxe alternativniho feseni spor( (ADR) v EU
urcitou anomalii.

Tato zvlastnost pritom spociva vtom, Ze organy mimosoudniho feSeni spotrebitelskych
sport v EU 3 nejsou pfi feSeni sporl vétdinou vazany na spravni ¥ad nebo na predpisy
bezprostifedné upravujici jejich plsobnost, ale Gi¢elem této analyzy neni toto hodnotit, spise
jen zminit a vénovat se mimosoudnimu feSeni spotfebitelskych spord z hlediska osob se
snizenou schopnosti orientace (viz i kapitola 5. Pfekazky pro osoby se snizenou schopnosti
orientace) tak, jak je v CR nastaveno.

A zasadni z tohoto hlediska je, jak jsme jiz uvedli, Ze kazdy spotfebitel ma pfi zohlednéni vyse
uvedenych vyjimek pravo na mimosoudni feSeni sporl, tedy i véetné osob se sniZzenou
schopnosti orientace, a to za podminky (viz i ddle), Ze poda navrh na zahajeni feseni sporu u
organu pro mimosoudni feSeni spotrebitelskych sporl zpravidla nejpozdéji do 1 roku od
chvile, kdy uplatnil své pravo poprvé, coz v podstaté znamena od chvile, kdy podnikatele
poprvé upozornil na to, Ze vzniknul néjaky problém.

Dalsi postup se pak pro spotiebitele, a tedy i pro osoby se sniZzenou schopnosti orientace,
odviji pravé od pravidel jednotlivych subjektli mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporfi
(v€etné téch procesnich), které si priblizime a na které se zamétime v kapitole 4 vénované
pravé Subjektidm mimosoudniho feSeni spotfebitelskych spora.

NezZ tak ucinime, povazujeme ale za vhodné se blize podivat jesté na nékteré dllezité prvky
vyplyvajici z ¢eské pravni Upravy mimosoudniho feseni spotiebitelskych sporu, a ty si zde
rovnéz struc¢né predstavit:

e prostrednictvim mimosoudniho feSeni spotfebitelskych sporl nelze resit spory

o mezi podnikateli a ani mezi dvéma nepodnikajicimi osobami,

o jestlize vdané vécijiz rozhodl soud, byl vydan rozhodci nalez nebo bylo ukonéeno
mimosoudni FeSeni spotfebitelského sporu pred jinym orgdnem pro mimosoudni
feSeni spotrebitelskych sporq,

o jestlize bylo zahdjeno fizeni pfed soudem nebo pred jinym orgdnem pro
mimosoudni feSeni spotrebitelskych spor(, pripadné rozhoddi fizeni,

e navrh na zahdjeni feSeni sporu musi byt podan u organu pro mimosoudni feSeni
spotrebitelskych spord, a to vcas (viz vyse),
e navrh musi obsahovat nezbytné Udaje pro feseni sporu, kterymi jsou:

3 Seznam v3ech subjekt( ADR v EU - aktualizovany k 10.9.2023 - viz zde:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.printFull ADRAsPdf
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Udaje o stranach sporu,

srozumitelné vyliceni rozhodnych skutecnosti, kterych se spor tyka,
navrh reSeni, jehoz se spotrebitel domaha,

datum, kdy spotfebitel uplatnil své pravo u podnikatele poprvé,

0O O O O O

zpravidla také doklad, Ze se spotrebiteli nepodafilo vyresit spor pfimo s

podnikatelem, a kopie dalSich pisemnosti dokladajicich tvrzené skutecnosti

jako je zejména doklad o uzavieni smlouvy, kopie korespondence stran apod.

a

o datum podani navrhu a podpis spotrebitele,

e v pfipadé, Ze orgdn pro mimosoudni fesSeni spotiebitelskych sporli neshleda divody
pro odmitnuti ndvrhu, je zahdjeno mimosoudni feseni spotrebitelského sporu a dany
podnikatel je timto orgdnem kontaktovan s tim, Ze ma zpravidla mozZnost se k navrhu
spotrebitele ¢i spotiebitelky vyjadfit anebo ucinit i jiny navrh,

e dalsi postup se odviji od postupu a pravidel jednotlivych organli pro mimosoudni
resSeni spotrebitelskych sporl, ale vzasadé vede vidy do 90 dnl k ukonceni
mimosoudniho feseni spotiebitelského sporu (v oddvodnénych pfipadech muize byt
tato Ih(ita prodlouZena o dalSich 90 dn() a

e mimosoudni fedeni spotfebitelského sporu je ukonéeno (v CR)

o bud zavaznym rozhodnutim (které je pravné vymahatelné, a obé strany se jim
musi Fidit) nebo
dohodou stran, nebo
smrti, prohlasenim za mrtvého, prohlasenim za nezvéstného nebo zanikem
jedné ze stran sporu bez pravniho nastupce, marnym uplynutim lhaty 90 dn(
(popft. dalsich 90 dnt) anebo

o jednostrannym ukonéenim uUcasti spotfebitele na mimosoudnim fesSeni

spotrebitelského sporu.

Pokud jde o principy odbornosti, nezavislosti a nestrannosti, jejich naplnéni kontroluje
Ministerstvo primyslu a obchodu CR, které jednotlivé subjekty jako organy pro mimosoudni
fesSeni spotrebitelskych sporu, pokud tato jejich role nevyplyva pfimo ze zdkona, povéfuje a
které seznam téchto orgdnu také oznamuje Evropské komisi, protoZe fada sporl muze mit
(a v EU Casto i ma) preshrani¢ni charakter.

DalSimi povinnostmi organd pro mimosoudni feSeni spotrebitelskych sport je pak vedle
splnéni podminek pro ochranu osobnich udaji v CR i to, Ze musi zajistit, aby mimosoudni
feSeni sporu (pokud toto feseni neprobiha podle zvlastniho zakona) bylo pro spotiebitele
bezplatné, a nesmi ho zpoplatnit % ani pro podnikatele.

A tyto organy musi plnit také dalSiinformacni povinnosti, stejné jako oznamovat Ministerstvu
primyslu a obchodu CR pfisluiné zmény, spolupracovat s vnitrostatnimi organy dozoru pfi

4 viz § 20w odst. 1 zdkona o ochrané spotfebitele



prosazovani pravnich predpisd na ochranu spotrebitele nebo se pravidelné podilet na
vyméné osvédcenych postupl tykajicich se vnitrostatnich i preshranicnich sport, a konec¢né
provozovat i internetové stranky, na kterych tyto a dalsi informace v aktualizované podobé
(viz i jednotlivé charakteristiky téchto organ( v podkapitoldch 4.1 az 4.8 kapitoly 4. Subjekty
mimosoudniho feSeni spotrebitelskych sporl) uverejiuji, pfiCemz rfada z nich se dotyka (jak
si jesté ukazeme) praveé i osob se snizenou schopnosti orientace.

3. Vyznam mimosoudniho feseni spotrebitelskych sporl pro trh a
spotrebitele

A zapomenout bychom pfitom neméli ani na vyznam, resp. vyhody, které mimosoudni feseni
sporl spotrebitelim prinasi.

Jiz jsme uvedli, Ze mimosoudni feseni spotrebitelskych sporl je nebo ma byt (pfinejmensim)
jednodussim, rychlejsim a levnéjsim zplsobem feseni spor(i mezi spotrebiteli a podnikateli,
nez kdyby spotiebitelé byli nuceni se se zddostmi o feseni téchto sporl obracet pouze na
obecné soudy.

Je nepochybné, Ze mimosoudni feseni spotrebitelskych sporl pfindsi minimalné nasledujici
vyhody:

e financni nenarocnost oproti fizeni pred soudem — strany si hradi pouze své naklady,
které jim vprlbéhu feSeni konkrétniho sporu vzniknou (napf. na kopirovani
dokumentut, naklady na ¢innost znalce nebo zastupce),

e Uspora Casu — fizeni musi byt ukonéeno do 90 dnli od zahajeni sporu, ve sloZitych
pripadech maze byt Ih(ta jednou prodlouzena o dalSich 90 dnd,

e jednoduchost — poddani ndvrhu na feSeni sporu neni sloZité (Ize navic vyuzit vzorové
formulare jednotlivych subjektl mimosoudniho feseni spotrebitelskych sport),

e feSeny mohou byt spory bez ohledu na hodnotu sporu,

e neni nutné, aby byl/a spotfebitel/ka zastoupeny/a pravnim zastupcem,

e spotrebitel/ka mize kdykoliv jeho/jeji uc¢ast v mimosoudnim reseni daného sporu
ukoncit,

e zahdjenim mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu neni doteno pravo stran
sporu domahat se ochrany prav a opravnénych zajmu soudni cestou,

ale i vtomto pfipadé se mira, v jaké je mimosoudni feSeni spotrebitelskych sporl (oproti
klasickym soudnim Zalobdm) jednodussim, rychlejSim a levnéjSim zplsobem feSeni spor(
vzniklych mezi spotrebiteli a podnikateli, odviji zejména od toho, jak postupuji pravé
jednotlivé subjekty mimosoudniho reseni spotrebitelskych sporu.



A v pfipadé osob se sniZzenou schopnosti orientace moznd toto plati (viz také kapitola 5.
Prekazky pro osoby se snizenou schopnosti orientace) dvojnasob.

4. Subjekty mimosoudniho reseni spotrebitelskych sporu

V CR pUsobi v sou¢asnosti celkem 8 subjektd pro mimosoudni Fedeni spotfebitelskych spori,
které nabizeji spotiebitellim Feseni spord v nejriznéjsSich oblastech a které jen v letech 2018
az 2021 prijaly timto zplsobem nové k feseni vice neZ 10 tisic spora.

Témito subjekty jsou pfitom v oblasti finanénich sluzeb financéni arbitr, v oblasti
elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb Cesky telekomunikaéni Gfad, v oblasti
elektroenergetiky, plynarenstvi a teplarenstvi Energeticky regulacni ufad a v pfipadech, kdy
neni dana pdsobnost nékterého z téchto organd, pak Ceskd obchodni inspekce nebo jiny
subjekt povéieny Ministerstvem primyslu a obchodu CR. Témito povéfenymi subjekty jsou
Ceska advokatni komora, SdruZeni Eeskych spotfebitelli, Kanceldf ombudsmana Ceské
asociace pojistoven a Spotrebitelsky ombudsman.

2018 | 2019 | 2020 | 2021 | celkem
Pocet obdrzenych stiznosti 5531 | 5278 | 5650 | 6198 | 22 657
Pocet odmitnutych stiznosti 1460 | 1508 | 1825 | 1624 | 6417
Pocet stiznosti stazenych spotiebiteli 1350 | 1484 | 1404 | 1847 | 6085
Polet spor(i nové pfijatych k feseni ™) 2721 2286 2421 | 2727 | 10155

*) tj. celkovy pocet stiznosti po odecteni odmitnutych nebo staZenych stiznosti v daném
kalendarnim roce bez zapocitani predeslych stiznosti

Pokud jde o prdmérnou délku mimosoudniho Feseni spotiebitelskych spord v CR, oficialni
udaje za vSechny subjekty udavaji pocet 97 dn(, ale podle udaji dostupnych na webovych
strankach jednotlivych subjektl pro mimosoudni feseni spotrebitelskych sporll se tato
hodnota nékdy i vyraznéji lisi. Vyrocni zpravy o mimosoudnim feSeni spotrebitelskych spor(
uverejiiuje Ceska advokatni komora, Sdruzeni ¢eskych spotiebiteld a Kanceldf ombudsmana
Ceské asociace pojistoven (pozn. Spotiebitelsky ombudsman byl povéfen mimosoudnim
Fedenim spotfebitelskych spord teprve od 26. &ervna 2023). Finanéni arbitr, Cesky
telekomunikaéni Ufad, Energeticky regulaéni ufad a Ceska obchodni inspekce podavaji zpravy
o mimosoudnim feSeni spotrebitelskych sporl ve svych souhrnnych vyrocnich zpravach.

Pramérna délka feseni sporu (ve dnech):

2019 | 2020 | 2021 | 2022
Ceskd advokatni komora 45 | 45-60 | 45-60 ()
SdruZeni ¢eskych spotrebitell 113 84 64 49




2019 | 2020 | 2021 | 2022
Kancelai ombudsmana Ceské asociace pojistoven 40 46 41 64
Finanéni arbitr ™ 523 360 238 263
Cesky telekomunikaéni dfad 118 129 109 119
Energeticky regulacni urad X X X ()
Ceska obchodni inspekce X X X X

() = vyrocni zprédva nebo zprava o Cinnosti neni jesté k 1.9.2023 k dispozici
X = vyro¢ni zprava nebo zprava o ¢innosti tento udaj neobsahuje

") Gdaje zahrnuji vdechna fizeni (tj. i fizeni pferusena apod.)

Udaje o tom, kolika mimosoudnich feseni spotfebitelskych spord se Géastnily osoby se
snizenou schopnosti orientace a jakym zplsobem se tato jejich Uc¢ast promitla anebo odrazila
ve fungovani a postupu subjektl mimosoudniho Fedeni spotfebitelskych sporl, se v CR
neeviduji, a i jakékoli zminky o téchto osobach ve vyrocnich zpravach nebo zpravach o
¢innosti subjektd mimosoudniho feseni spotrebitelskych sport zcela chybi.

Narodni zprava o mimosoudnim fedeni spotiebitelskych sporti v Ceské republice za roky 2018
— 2021 5 pouze ve vztahu ke zranitelnym spottebiteldim ¢ uvadi, 7e v CR obecné postupy
pfimo pro zranitelné spotrebitele zatim zavedeny nejsou, ale Ze v kazdém subjektu
mimosoudniho feseni spotiebitelskych sporl pracuji profesionalni a vzdélani lidé, ktefi jsou
komunikaci a feSeni se zranitelnymi spotrebiteli schopni zajistit a Ze obecné plati, Ze subjekty
mimosoudniho FeSeni spotrebitelskych spor( jsou spottebitelim napomocny v souvislosti se
zahajenim fizeni (tj. zejména pfi sepsani, podani nebo doplnéni ndvrhu), a také kdykoli v
prabéhu rizeni bez ohledu na typ spotrebitele.

O tom, Ze osoby se snizenou schopnosti orientace jsou vedle dalSich osob zranitelnych z
dlvodu dusevni nebo fyzické slabosti, véku nebo dUvéfivosti zranitelnymi spotfebiteli, neni
pochyb.

Za zranitelné spotrebitele je ovSem v této souvislosti potfeba povazovat i dalsi osoby jako
napriklad osoby za zranitelné na zakladé jejich nizkého socioekonomického postaveni, nizké
urovné vzdélani, schopnosti mluvit urcitym jazykem nebo mensinového statusu anebo i kupf.
osoby nemajici dovednosti v oblasti informacnich technologii apod.

5> https://www.mpo.cz/assets/cz/ochrana-spotrebitele/2022/8/Narodni-zprava-o-
mimosoudnim-reseni-spotrebitelskych-sporu-2018-2021.pdf

6 Podle ¢l. 5 odst. 3 smérnice Evropského parlamentu a Rady 2005/29/ES ze dne 11. kvétna
2005 o nekalych obchodnich praktikach
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V nasledujicich podkapitolach se proto zamérime i na jednotlivé charakteristiky subjekt(
mimosoudniho reSeni spotrebitelskych sporl podle Gdajii dostupnych na webovych
strankach Ministerstva primyslu a obchodu CR i, které ovliviiuji jejich fungovani a postup
vuci spotiebiteliim.

4.1 Finan¢ni arbitr

Financni arbitr je subjekt mimosoudniho feseni spotiebitelskych spor(i pro oblast financ¢nich
sluZeb, a to v rozsahu stanoveném pravnim predpisem upravujicim jeho plsobnost . Je
subjektem verejnym.

[ Kontaktni udaje ]

@ Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1

P
@\ 420257042070

@ arbitr@finarbitr.cz

gr9ab9x

[ Druhy spord, k jejichz feSeni je opravnén ]

Spory mezi spotiebitelem a finanéni instituci.

[ Odvétvi a kategorie spor(, které projednava ]

Financni arbitr je pfi spInéni dalSich podminek pfislusny k rozhodovani sporu
jinak spadajicich do pravomoci ¢eskych soudli mezi spotrebitelem a:

a) poskytovatelem platebnich sluzeb pti nabizeni a poskytovani platebnich
sluZzeb jako napft. spory o nespravné provedenou platebni transakci (nevydani
hotovosti bankomatem, vicendasobné zaucétovani platebni transakce
provedené prostfednictvim bankomatu, nezauctovani hotovosti pfi vkladu
prostfednictvim vkladového bankomatu nebo na pokladné, opozdéné
provedeni platebni transakce, odmitnuti provedeni platebni transakce),
spory o neautorizovanou platebni transakci pfi zneuziti platebniho
prostiredku (platebni karty, internetového bankovnictvi), spory o vypovéd
platebniho uctu Ci spory o poplatek za platebni sluzbu,
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b) vydavatelem elektronickych penéz pfi vydavani a zpétné vymeéné
elektronickych penéz,

c) véfitelem nebo zprostredkovatelem pfi nabizeni, poskytovani nebo
zprostfedkovani spotiebitelského uUvéru nebo jiného uvéru, zapljcky, i
obdobné financni sluzby jako napf. spory spotrebitele s véfitelem o
odstoupeni od Uvérové smlouvy nebo spory o vysi poplatku za predcasné
splaceni Uvéru,

d) osobou obhospodarujici nebo provadéjici administraci fondu kolektivniho
investovani nebo nabizejici investice do fondu kolektivniho investovani nebo
srovnatelného zahrani¢niho investi¢niho fondu pfi obhospodarovani nebo
provadéni administrace fondu kolektivniho investovani nebo nabizeni
investic do fondu kolektivniho investovani nebo srovnatelného zahrani¢niho
investicniho fondu,

e) pojistitelem nebo pojistovacim zprostfedkovatelem pfi distribuci Zivotniho
pojisténi nebo pfi vykonu prdv a plnéni povinnosti ze Zivotniho pojisténi

f) osobou provozujici sménarenskou cinnost pfi provadéni sménarenského
obchodu jako napf. spory o vysi sménného kurzu nebo spory o odstoupeni
od smlouvy o sménarenském obchodu,

g) stavebni spofitelnou nebo zprostifedkovatelem pfi nabizeni, poskytovani
nebo zprostfedkovani stavebniho sporfeni jako napf. spory o platnost
vypovédi nebo ukonceni smlouvy o stavebnim sporeni ze strany stavebni
sporitelny, spory o platnost jednostranné zmeény smlouvy o stavebnim
sporeni ucinéné stavebni spofitelnou spocivajici kupf. ve snizeni Urokové
sazby, kterou se uroéi penézni prostfedky na Uctu stavebniho spofeni nebo
ve zvySeni poplatku za vedeni uctu stavebniho sporeni, spory o uctovani
poplatkd nebo spory o vysi vyplacené statni podpory,

h) osobou poskytujici investic¢ni sluzby pti poskytovani investi¢nich sluzeb,

i) osobou, ktera vede jiny nez platebni ucet, pfi vedeni tohoto uctu,

j) prijemcem jednorazového vkladu pfi prijimani nebo vraceni tohoto vkladu,

k) penzijnispolecnosti nebo zprostifedkovatelem pti nabizeni, poskytovani nebo
zprostredkovani penzijniho pripojisténi se statnim prispévkem,

[) penzijnispolecnosti nebo zprostifedkovatelem pti nabizeni, poskytovani nebo
zprostiedkovani doplrikového penzijniho sporeni,

m) osobou, kterd poskytuje nebo distribuuje panevropsky osobni penzijni
produkt, pfi poskytovani nebo distribuci panevropského osobniho penzijniho
produktu,

n) osobou poskytujici sluzbu smény mén, ktera je pred zahdjenim platebni
transakce nabizena platci prostfednictvim bankomatu nebo v misté prodeje
zboZi nebo poskytovani sluzeb, pti poskytovani této sluzby smény mén.

Poplatky za fizeni ]
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Rizeni pied finanénim arbitrem je bezplatné. Kazdy G&astnik fizeni (navrhovatel i
instituce) si nese své naklady fizeni sam, s vyjimkou naklad( tlumoceni, které
nese instituce.

Procesni pravidla, podle kterych se postupuje ]

V fizeni postupuje financni arbitr podle spravniho fadu, pokud zakon o finanénim
arbitrovi nestanovi jinak.

Jazyk(y), v nichz maze byt predloZen ndvrh ]

s

Navrhovatel ma pravo na podani navrhu na zahdjeni fizeni v jazyce, ve kterém je
sepsana jeho smlouva s instituci nebo ve kterém s instituci obvykle pisemné
jednal.

Jazyk(y), v nichZ se fizeni vede ]

Navrhovatel mda prdvo na vedeni fizeni v jazyce, ve kterém je sepsana jeho
smlouva s instituci nebo ve kterém s instituci obvykle pisemné jednal.

Nezbytnost fyzické pfitomnosti stran ]

Fyzicka ptritomnost stran obvykle nutna neni, financéni arbitr zpravidla rozhoduje
na zakladé listinnych dokumentl a dalSich skutecnosti zjisténych v pribéhu
fizeni. Financni arbitr vSak mUZe nafidit Ustni jednani na navrh ucastnika fizeni
nebo z vlastniho podnétu. Financ¢ni arbitr také muze vyzvat Ucastnika fizeni k
podani Ustniho vysvétleni.

Ustni nebo pisemna forma fizeni ]

Rizeni pted finan¢nim arbitrem je zpravidla pisemné. Finanéni arbitr zpravidla
rozhoduje na zakladé listinnych dokumentl a dalSich skutec¢nosti zjiSténych v
prabéhu fizeni. Financni arbitr ale m{Ze nafidit Gstni jedndni na navrh Ucastnika
fizeni nebo z vlastniho podnétu. Financni arbitr také mUZe vyzvat Gcastnika Fizeni
k podani uUstniho vysvétleni.

Povaha vysledku reseni ]
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Doruceny nalez, ktery jiz nelze napadnout namitkami, je v pravni moci. Nélez je
soudné vykonatelny podle obcanského soudniho fadu, jakmile uplyne lhita k
plnéni. Neni-li v ndlezu stanovena lhata k pInéni, je nalez vykonatelny, jakmile
nabyl pravni moci. Rozhodnuti finan¢niho arbitra je pfezkoumatelné soudem. Po
rozhodnuti o ndmitkdch mze kterdkoli strana predlozZit rozhodnuti finan¢niho
arbitra k prezkoumani obecnému soudu. Soud znovu posoudi cely pripad a
pfipadné rozhodnuti finan¢niho arbitra nahradi.

[ Duvody pro odmitnuti navrhu ]

Navrh je nepfipustny, jestlize

a) spor nendlezi do plisobnosti finanéniho arbitra,

b) ve véci samé jiz rozhodl soud nebo v téze véci probiha fizeni pred soudem,

c) ve véci samé jiz rozhodl financni arbitr nebo v téze véci probiha fizeni pred
finanénim arbitrem,

d) ve véci samé jiz bylo rozhodnuto rozhodcim fizeni nebo v téze véci probiha
rozhodcdi fizeni.

Financni arbitr mdzZe fizeni také zastavit do 60 dnll od jeho zahdjeni, jestlize by
feSeni sporu svoji pravni nebo skutkovou slozZitosti vazné ohrozilo ucel fizeni pred
finan¢nim arbitrem.

[ Dalsi informace ]

www.finarbitr.cz

4.2 Cesky telekomunikaéni Gfad

Cesky telekomunikaéni trad je subjekt mimosoudniho feseni spottebitelskych spord pro
oblast elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb, a to v rozsahu stanoveném pravnim
pfedpisem upravujicim elektronické komunikace a postovni sluzby V. Je subjektem vefejnym.

[ Kontaktni udaje ]

@ Sokolovska 219, 190 00 Praha 9

Gy 420224004502
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@ spotrebitelskespory@ctu.cz

a9qaats

Druhy spord, k jejichz reseni je opravnén ]

Spory mezi Ucastniky a namitky proti vyfizeni reklamace vyuctovani ceny nebo
vad poskytované verejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci podle § 129
odst. 3 zadkona o elektronickych komunikacich 7 a namitky proti vyfizeni
reklamace vad poskytované postovni sluzby podle § 6a zakona o postovnich
sluzbéch 8.

Odvétvi a kategorie spor(, které projednava ]

Soukromopravni spory v odvétvi sluzeb elektronickych komunikaci a postovnich
sluzeb.

Poplatky za fizeni ]

Namitky 100,- K&, ostatni spory 200,- K&, pokud se spor tyka penézitého plnéni,
Cini poplatek 4 % z této ¢astky, nejméné vsak 200,- K¢.

Procesni pravidla, podle kterych se postupuje ]

Spravni Fad °.

Jazyk(y), v nichz mize byt predloZen navrh ]

Cesky jazyk a slovensky jazyk.

Jazyk(y), v nichzZ se fizeni vede ]

7 Zakon €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a o zméné nékterych souvisejicich
zakonu, v platném znéni

8 Zakon ¢. 29/2000 Sb., o postovnich sluzbach a o zméné nékterych zakona, v platném znéni
9 Z4kon ¢&. 500/2004 Sb., spravni fad, v platném znéni
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Cesky jazyk a slovensky jazyk.

Nezbytnost fyzické pritomnosti stran ]
Ne.
Ustni nebo pisemna forma fizeni ]

Rizeni se vede pisemnou formou s moznosti Ustniho jednani v pfipadé potieby,
a to na navrh G&astnika nebo z vlastni iniciativy Ceského telekomunikaéniho
uradu.

Povaha vysledku reseni ]

Zavazné a vykonatelné rozhodnuti, pripadné smir. Proti rozhodnuti je pfipustné
odvoléni a rozhodnuti Ceského telekomunika¢niho Gfadu je nésledné piné
prezkoumatelné soudem.

Davody pro odmitnuti navrhu ]

Nejsou zadné. CTU neni opravnén navrh odmitnout. Tim neni dotéena moznost
véc odlozit, fizeni zastavit ¢i navrh zamitnout pro nesplnéni pfislusnych
zakonnych podminek. Pokud navrh na zahajeni mimosoudniho feseni
spotrebitelského sporu trpi vadami, pomuUze je spravni organ podateli odstranit.

Dalsi informace ]

www.ctu.cz

4.3 Energeticky regulacni urad

Energeticky regulac¢ni urad je subjekt mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporl pro

oblast elektroenergetiky, plyndrenstvi a teplarenstvi, a to v rozsahu stanoveném pravnim

predpisem upravujicim elektroenergetiku, plyndrenstvi a tepldrenstvi V. Je subjektem

vefejnym.

Kontaktni udaje ]
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@ Masarykovo ndmésti 5, 586 01 Jihlava

P
@ 420564578666

@ podatelna@eru.cz

eeuaau?’

Druhy spord, k jejichz reseni je opravnén ]

Je pfislusny rozhodovat na navrh spotrebitele spotrebitelské spory podle § 17
odst. 7 pism. e) bod 1. a 2. energetického zakona 1° ve vécech spInéni povinnosti
ze smlouvy, jejichz predmétem je doddavka nebo distribuce elektfiny, plynu nebo
tepelné energie, a urceni, zda prévni vztah, jehoz predmétem je dodavka nebo
distribuce elektfiny, plynu nebo tepelné energie, vznikl, trva nebo zanikl, a kdy
se tak stalo.

Odvétvi a kategorie spor(, které projednava ]

Projedndva spotrebitelské spory v odvétvi elektroenergetiky, plyndrenstvi a
teplarenstvi ve vécech splnéni povinnosti ze smlouvy a ur€eni vzniku, trvani nebo
zaniku pravniho vztahu (viz vyse).

Poplatky za fizeni ]

Podani navrhu nepodléha poplatkové povinnosti.

Procesni pravidla, podle kterych se postupuje ]

Spravni rad .

Jazyk(y), v nichz mizZe byt predloZen navrh ]

1073kon &. 458/2000 Sb., o podminkach podnikadni a o vykonu statni spravy v energetickych
odvétvich a o zméné nékterych zdkona, v platném znéni

11 74kon €. 500/2004 Sh., spravni fad, v platném znéni
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Cesky jazyk a slovensky jazyk.

[ Jazyk(y), v nichZ se fizeni vede ]
Cesky jazyk.
[ Nezbytnost fyzické pfitomnosti stran ]

Fyzicka pfitomnost neni nezbytna.

[ Ustni nebo pisemna forma fizeni ]

Jednotlivé ukony v fizeni se Cini pisemné.

[ Povaha vysledku reseni ]

Rozhodnuti v urcité véci vydané postupem podle spravniho radu.

[ Duvody pro odmitnuti navrhu ]

Energeticky regulac¢ni urad postupuje podle spravniho rfadu. Podle spravniho
radu neni fizeni zahdjeno a navrh maze byt odmitnuty (odlozeny) v pfipadé, Ze
byl u¢inény ukon, ktery zjevné neni zadosti, nebo z néj nelze zjistit, kdo jej ucinil,
nebo bylo u¢inéno podani, k jehoz vyfizeni neni vécné pfislusny zadny spravni
organ. Dale Ize fizeni zastavit v pfipadech stanovenych spravnim radem jako pfi
zpétvzeti navrhu, podani zjevné pravné nepfipustného navrhu, neodstranéni
podstatnych vad navrhu nebo se nédvrh stal zjevné bezpredmétnym.

[ Dalsi informace ]

WWW.eru.cz

4.4 Ceska obchodni inspekce

Ceska obchodni inspekce je vefejny subjekt, ktery se fidi pravnim predpisem upravujicim
jeho postaveni a pGsobnost V.
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[ Kontaktni udaje ]

DX stepanska 44/796, 110 00 Praha 1

o>
@ 420296 366 360

@ adr@coi.cz
x7cab34
[ Druhy spord, k jejichz reseni je opravnén ]

Spotrebitelské spory, k jejichz reSeni neni pfrislusny specializovany subjekt
mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport ve smyslu § 20e zdkona o ochrané
spotfebitele 12,

[ Odvétvi a kategorie spor(, které projednava ]

Spory z kupni smlouvy nebo ze smlouvy o poskytovani sluzeb s vyjimkou smluv
uzavienych v oblasti zdravotnich sluzeb poskytovanych pacientim
zdravotnickymi pracovniky za ucCelem poskytovani zdravotni péce, vietné
predepisovani, vydavani a poskytovani lécCivych pripravkll a zdravotnickych
prostredkl, v oblasti sluzeb obecného zajmu nehospodarské povahy a smluv
uzavfenych s vefejnymi poskytovateli dalSiho nebo vysokoskolského vzdélavani.

[ Poplatky za fizeni ]
Nejsou.
[ Procesni pravidla, podle kterych se postupuje ]

Procesni pravidla (viz Pfiloha 1) jsou k dispozici na webu Ceské obchodni
inspekce.

[ Jazyk(y), v nichz maze byt predloZen ndvrh ]

12.78kon &. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, v plathém znéni
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Cesky jazyk, slovensky jazyk a anglicky jazyk.

Jazyk(y), v nichz se fizeni vede ]

Cesky jazyk, slovensky jazyk a anglicky jazyk.

Nezbytnost fyzické pritomnosti stran ]

Fyzicka pfitomnost neni nezbytna.

Ustni nebo pisemna forma fizeni ]

Rizeni mize byt vedeno Ustni nebo pisemnou formou.

Povaha vysledku reseni ]

Dohoda stran.

Duvody pro odmitnuti navrhu ]

Navrh maze byt odmitnut, jestlize

a)

b)
c)

d)
e)

f)

chybéji nalezitosti navrhu, kterymi jsou oznaceni stran, vyliceni rozhodnych
skutecnosti, oznaceni, ceho se navrhovatel domahad, doloZeni snahy o pfimé
feSeni sporu a jeho datum, prohlaseni, Ze ve véci nerozhodl soud, nebyl vydan
rozhoddci ndlez a nebyla uzaviena dohoda stran v rdmci mimosoudniho feseni
spotrebitelského sporu a ani nebylo zahajeno fizeni pfted soudem, rozhodci
fizeni nebo mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu, anebo datum a
podpis),

je podan opozdéng, tj. pozdéji nez 1 rok ode dne, kdy spotiebitel uplatnil své
pravo, které je predmeétem sporu, u prodavajiciho poprvé,

chybi pInd moc, je-li navrhovatel zastoupen,

spor nenaleZi do vécné plsobnosti Ceské obchodni inspekce,

ve veéci jiz rozhod| soud nebo byl vydan rozhod¢i nélez nebo bylo zahajeno
fizeni u soudu nebo rozhodci fizeni, nebo jiz bylo ve stejné véci zahajeno nebo
ukonceno mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu,

je zjevné bezd(vodny.
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[ Dalsi informace ]

www.adr.coi.cz

4.5 Ceska advokatni komora

Ceskad advokatni komora je soukromy subjekt, ktery je profesni komorou s povinnym
¢lenstvim a ktery se fidi prdvnim pfedpisem upravujicim jeho postaveni a ptisobnost Vi,

[ Kontaktni udaje ]

@ Narodni tfida 16, 110 001 Praha 1

o>
A 420273193111

@ epodatelna@cak.cz

n69admd

[ Druhy spord, k jejichz feSeni je opravnén ]

VsSechny spory mezi advokatem a spotrebitelem vyplyvajici ze Smlouvy o
poskytovani pravnich sluzeb, tedy typicky spory o vysi odmény advokata, ale téz
jakékoli jiné, pokud vyplyvaji ze Smlouvy o poskytovani pravnich sluzeb.

[ Odvétvi a kategorie spor(, které projednava ]

VSechny typy spor(, neni omezeno.

[ Poplatky za fizeni ]
Nejsou.
[ Procesni pravidla, podle kterych se postupuje ]
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V fizeni Ceskd advokatni komora postupuje podle Procesnich pravidel
mimosoudniho feseni spotrebitelskych sporu, kterd jsou (viz Priloha 2) k dispozici
na webu Ceské advokatni komory, a také advokatniho smir¢iho fadu 3.

Jazyk(y), v nichz mize byt predlozen ndvrh ]
Cesky jazyk.

Jazyk(y), v nichzZ se fizeni vede ]
Cesky jazyk.

Nezbytnost fyzické pritomnosti stran ]

Ucastnici jsou povinni byt fyzicky pfitomni p¥i Gstnim jednani.

Ustni nebo pisemna forma fizeni ]

Mimosoudni feseni spotrebitelskych sporl je vedeno ustni formou.

Povaha vysledku reseni ]

Dohoda stran. Ta vSak nevylu€uje podani stiznosti na advokata spotfebitelem u
kontrolniho orgédnu Ceské advokatni komory a podle jeho vysledku miiZze byt
s advokatem zahajeno i karné fizeni.

Duvody pro odmitnuti navrhu ]

Navrh maze byt odmitnut, jestlize

a) marné uplyne 15ti denni |h(ita urcend k doplnéni predepsanych ndlezitosti
navrhu ¢i nedojde v této IhGté k doplnéni dokladd,

b) spor nendleii do vécné plsobnosti Ceské advokatni komory, tzn. Ze nejde o
spor mezi spotrebitelem a advokatem vznikly ze Smlouvy o poskytovani
pravnich sluzeb,

13 https://www.cak.cz/assets/1998-2-smirci-rad 2023-3.pdf

22


https://www.cak.cz/assets/1998-2-smirci-rad_2023-3.pdf

c) vevécijizrozhodl soud ¢i byl vydan rozhodci nalez Ci bylo v téZe véci zahajeno
nebo ukonceno mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu,

d) byl podan opozdéng, tj. po 1 roce ode dne, kdy spotrebitel uplatnil své pravo
u advokata poprvé,

e) je zjevné bezdlvodny, jako napf. pokud spotrebitel sleduje zneuziti svych
prav na ukor druhé strany nebo nedoloZi splnéni podminek, pokud je o
opétovny navrh.

Dalsi informace ]

www.cak.cz

4.6 SdruZeni ¢eskych spotfebiteld, z. 4.

Sdruzeni ¢eskych spotrebiteld, z.u. je soukromy subjekt, ktery se fidi svoji zakladaci listinou.

Kontaktni udaje ]

DXl Pod Altanem 99/103, 100 00 Praha 10

o>
A\ 420261263574

@ scs@konzument.cz

x7yb9p9

Druhy spord, k jejichz feSeni je opravnén ]

Spotrebitelské spory, k jejichz reSeni neni pfrislusny specializovany subjekt
mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport ve smyslu § 20e zdkona o ochrané
spotfebitele 14,

Odvétvi a kategorie spor(, které projednava ]

Spory z kupni smlouvy nebo ze smlouvy o poskytovani sluzeb s vyjimkou smluv
uzavienych v oblasti zdravotnich sluzeb poskytovanych pacientim
zdravotnickymi pracovniky za ucelem poskytovani zdravotni péce, vietné

14 7Z4kon €. 634/1992 Sh., o ochrané spotfebitele, v platném znéni
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predepisovani, vydavani a poskytovani lécCivych pripravkll a zdravotnickych
prostredkl, v oblasti sluzeb obecného zajmu nehospodarské povahy a smluv
uzavienych s verejnymi poskytovateli dalSiho nebo vysokoskolského vzdélavani.

Poplatky za fizeni ]

Nejsou.

Procesni pravidla, podle kterych se postupuje ]

Procesni pravidla (viz Pfiloha 3) jsou k dispozici na webu SdruZeni ceskych
spotrebiteld.

Jazyk(y), v nichz miZze byt predloZen navrh ]

Cesky jazyk a slovensky jazyk.

Jazyk(y), v nichz se fizeni vede ]
Cesky jazyk.
Nezbytnost fyzické pfitomnosti stran ]

Fyzickd pritomnost stran neni nezbytna s vyjimkou pfipadl, kdy je dohodnuto
ustni jednani.

Ustni nebo pisemna forma fizeni ]

Mimosoudni teSeni spotrebitelskych sporll mlze byt vedeno ustni nebo
pisemnou formou.

Povaha vysledku reseni ]

Dohoda stran.

Duvody pro odmitnuti navrhu ]
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Navrh maze byt odmitnut, jestlize

a) marné uplyne 15ti denni Ihita uréena k doplnéni chybéjicich predepsanych
nalezitosti ndvrhu nebo dokladl, kterymi jsou oznaceni stran, wvyli¢eni
rozhodnych skuteénosti, oznaéeni, ¢eho se navrhovatel domah3d, dolozZeni
snahy o pfimé feseni sporu a jeho datum, prohlaseni, Ze ve véci nerozhodl
soud, nebyl vydan rozhodci nalez a nebyla uzaviena dohoda stran v rdmci
mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu a ani nebylo zahdjeno fizeni
pred soudem, rozhodd¢i fizeni nebo mimosoudni feSeni spotrebitelského
sporu, nebo datum a podpis,

b) je podan opozdéné, tj. pozdéji nez 1 rok ode dne, kdy spotiebitel uplatnil své
pravo, které je predmeétem sporu, u prodavajiciho poprvé,

c) chybi plnd moci, je-li navrhovatel zastoupen,

d) spor nendlezi do vécné plisobnosti Sdruzeni ceskych spotiebiteld,

e) ve véci jiz rozhodl soud nebo byl vydan rozhodd¢i ndlez nebo bylo zahdjeno
fizeni u soudu nebo rozhodci fizeni, nebo jiz bylo ve stejné véci zahajeno nebo
ukonceno mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu,

f) je zjevné bezdlvodny.

[ Dalsi informace ]

www.konzument.cz

4.7 Kanceldt ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.u.

Kancelai ombudsmana Ceské asociace pojistoven, z.U. je soukromy subjekt, ktery se Fidi svoji
zakladaci listinou.

[ Kontaktni udaje ]

Elisky Krasnohorské 135/7, 110 00 Praha 1

+420 602 273 096

B[

kancelar@ombudsmancap.cz

i4dymwu8

[ Druhy spord, k jejichz feSeni je opravnén ]
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Mimosoudni FeSeni spotrebitelskych spord v oblasti pojisténi v pfipadech, u nichz
neni dana pusobnost financniho arbitra podle zvlastniho zakona upravujiciho
plUsobnost finanéniho arbitra.

Odvétvi a kategorie sporu, které projednava ]

Spory o pravo vyplyvajici:

a) z pojistné smlouvy neZivotniho pojisténi uzaviené spotiebitelem a
pojistitelem,

b) z jiné smlouvy o poskytovani sluzeb souvisejicich s nezivotnim pojisténim
mezi spotfebitelem a pojistitelem,

c) z jednani pfi distribuci neZivotniho pojiSténi mezi spotifebitelem a
pojistitelem nebo pojistovacim zprostifedkovatelem.

Poplatky za fizeni ]

Nejsou.

Procesni pravidla, podle kterych se postupuje ]

Jednaci fad (viz Piloha 4) je k dispozici na webu Kanceladfe ombudsmana Ceské
asociace pojistoven.

Jazyk(y), v nichz maze byt predlozen ndvrh ]
Cesky jazyk.

Jazyk(y), v nichz se fizeni vede ]
Cesky jazyk.

Nezbytnost fyzické pfitomnosti stran ]

Fyzickda pritomnost stran sporu neni nezbytna.

Ustni nebo pisemna forma fizeni ]
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Mimosoudni feseni spotrebitelskych spord probiha zasadné pisemné, bez

ustniho jednani.

Povaha vysledku reseni ]

Vysledkem mimosoudniho fesSeni spotfebitelskych sporli mize byt:

a) dohoda stran sporu,

b) prohlaseni spotrebitele o ukonceni Gcasti na mimosoudnim fesSeni
spotrebitelského sporu,

c) smrt, prohlaseni za mrtvého, prohlaseni za nezvéstného jedné ze stran sporu
nebo zanik pravnické osoby, ktera je ucastnikem sporu bez pravniho
nastupce,

d) marné uplynuti lhity pro ukonéeni mimosoudniho feseni spotrebitelského
sporu (90 dnd) s mozZnosti jejiho prodlouZeni (nejvyse o dalsich 90 dnt),

e) odmitnuti ndvrhu.

Davody pro odmitnuti navrhu ]

Navrh mize byt odmitnut, jestlize

a)

b)
c)

d)

marné uplyne |hdta 15 dnd od doruceni vyzvy k doplnéni chybégjicich
predepsanych nalezitosti ndvrhu, kterymi jsou identifikacni Udaje stran
sporu, vyliceni rozhodnych skuteénosti, oznaceni toho, ¢eho se navrhovatel
domdha, datum, kdy spotrebitel uplatnil své pravo, které je predmétem
sporu, u druhé strany poprvé, prohlaseni, Ze ve véci nerozhodl soud, nebyl
vydan rozhoddi ndlez a nebyla uzaviena dohoda stran v ramci mimosoudniho
feSeni spotrebitelského sporu a ani nebylo zahajeno fizeni pfed soudem,
rozhodci fizeni nebo mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu, nebo datum
a podpis spotiebitele, anebo chybéjicich dokladl prokazujicich, Ze se spor
nepodafilo s druhou stranou vyresSit primo, a dokladajicich tvrzené
skutecnosti,

chybi plna moc, je-li spotrebitel zastoupen,

spor nendlezi do vécné plsobnosti Kanceldfe ombudsmana Ceské asociace
pojistoven,

ve véci jiz rozhodl soud nebo byl vydan rozhod¢i ndlez nebo bylo zahdjeno
fizeni u soudu nebo rozhodci fizeni, nebo jiz bylo ve stejné véci zahajeno nebo
ukonceno mimosoudni fesSeni spotrebitelského sporu u jiného subjektu,
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e) spotrebitel podal navrh po uplynuti lhity jednoho roku ode dne, kdy
spotrebitel uplatnil své pravo, které je predmétem sporu, poprvé u
pojistitele, pfipadné pojistovaciho zprostfedkovatele,

f) je zjevné bezdlvodny,

g) pravo, které je predmétem sporu, je promlceno a druhd strana uplatni
namitku promiceni.

[ Dalsi informace ]

www.ombudsmancap.cz

4.8 Spotrebitelsky ombudsman, z.u.

Spotrebitelsky ombudsman, z.u. je soukromy subjekt, ktery se Fidi svoji zakladaci listinou.

[ Kontaktni udaje ]

DX« Lesiku 70/1, 102 00 Praha 10
o>
A\ 420212249 404

@ info@onlinemediator.cz

2e7zstb

[ Druhy spord, k jejichz feSeni je opravnén ]

Spotrebitelské spory, k jejichz feSeni neni pfislusny specializovany subjekt
mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport ve smyslu § 20e zdkona o ochrané
spotfebitele 1°,

[ Odvétvi a kategorie spor(, které projednava ]

Spory z kupni smlouvy nebo ze smlouvy o poskytovani sluzeb s vyjimkou smluv
uzavienych v oblasti zdravotnich sluzeb poskytovanych pacient( zdravotnickymi
pracovniky za ucelem poskytovani zdravotni péce, vcetné predepisovani,
vydavani a poskytovani lécivych pripravk( a zdravotnickych prostredkd, v oblasti

15 74kon €. 634/1992 Sh., o ochrané spotfebitele, v platném znéni
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sluzeb obecného zajmu nehospodarské povahy a smluv uzavienych s verejnymi
poskytovateli dalSiho nebo vysokoskolského vzdélavani.

Poplatky za fizeni ]

Nejsou.

Procesni pravidla, podle kterych se postupuje ]

Procesni pravidla (viz Pfiloha 5) jsou k dispozici na webu Spotiebitelského
ombudsmana.

Jazyk(y), v nichz mize byt predloZen navrh ]

Cesky jazyk, slovensky jazyk a anglicky jazyk.

Jazyk(y), v nichz se fizeni vede ]

Cesky jazyk, slovensky jazyk a anglicky jazyk.

Nezbytnost fyzické pfitomnosti stran ]

Fyzickda pritomnost stran neni nezbytna.

Ustni nebo pisemna forma fizeni ]

Mimosoudni feseni spotfebitelskych sporl mlize byt vedeno pisemnou formou.

Povaha vysledku reseni ]

Dohoda stran.

Duvody pro odmitnuti navrhu ]
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Navrh mize byt odmitnut z dGvod( podle § 20q zakona o ochrané spotrebitele
16

[ Dalsi informace ]

www.onlinemediator.cz

5. Prekazky pro osoby se snizenou schopnosti orientace

Jak jsme jiz uvedli, v souc¢asné dobé neni v CR evidovano, kolik osob se snizenou schopnosti
orientace se mimosoudniho feSeni spotrebitelskych spord Ucastnilo a kolik z nich mélo
s postupem v ramci tohoto zpUsobu reSeni sporl (anebo dokonce i s pochopenim jeho
zakladnich principu) potize.

Z odhad( ale lze dovodit, Ze pokud jde o osoby s poruchami zraku ¢i sluchu, které v
poslednich letech systém mimosoudniho Feseni spotiebitelskych spord v CR vyuZily (nebo
dokonce opakované efektivné vyuzivaly), tak Ze se jejich pocet blizi témér nule. A potize
pravdépodobné narazi i seniofi.

Je proto vhodné se u prekazek pro tyto osoby (coby jedny z nevice zranitelnych spotrebitel(l)
zastavit, a ty nejzavainéjsi z nich zde uvést. A radi bychom zde také uvedli, Ze v béiné
komunikaci se Casto rozdily mezi pojmy zdravotni postiZzeni, porucha, vada, postizeni Ci
handicap nerozlisuji a nezfidka se i zaménuji, a proto uvadime i jejich vymezeni tak, jak
vyplyva Mezinarodni klasifikace vad, postizeni, a handicap( (ICIDH, podle WHO, 1980):

e vada, porucha = je naruseni psychické, anatomické ¢i fyziologické struktury nebo
funkce (napf. tedy chybéjici koncetina nebo nefungujici zrakovy nerv),

e postizeni = znamend omezeni nebo ztratu schopnosti, zjednodusené jde o urcitou
odchylku ve zdravotnim stavu clovéka, kterd jej omezuje ve vykonavani urcité
¢innosti (napf. nefungujici zrakovy nerv zp(isobi neschopnost vidét, a tedy orientovat
se kupf. v prostoru), dopady postizeni pak ¢ini nebo mohou cinit doty¢ného ¢lovéka
s postizenim zavislym na pomoci druhych lidi,

e handicap (znevyhodnéni) = se projevuje jako omezeni, které vyplyva z vady nebo
postizeni dot¢eného jedince a ztéZuje nebo znemoziiuje mu (v konkrétnich Zivotnich
situacich) naplnit jeho roli.

16 7akon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, v platném znéni
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Zdravotni postiZeni pfitom danou osobu neovliviiuje jen primarné, ale i sekundarné, ¢imz je
minéna zména osobnosti Clovéka, jeho socialni role ¢i pravé i urcita situace zplsobena jeho
postizenim.

5.1 Osoby s postizenim zraku

Osoby s postizenim zraku Celi omezenim v orientaci a pfi ziskavani zrakovych informaci.
Podle zdvaZznosti postizeni se pfitom jednd o osoby se stfedni slabozrakosti, silnou
slabozrakosti, s téZce slabym zrakem, prakticky nevidomé a Uplné nevidomé.

vevys

Zrak je zcela nejdulezitéjSim smyslem clovéka. Diky nému ziskavdme az 75 % informaci o
okolnim svété. Proto i jeho funkce v komunikaci hraje nezastupitelnou roli.

Doporuceny postup a komunikace s osobami s postizenim zraku pfitom zahrnuji tyto
zdsady’:

1) vyuzivani feci (s urcitymi specifiky),

2) poutiivani Braillova (reliéfniho) pisma pro pisemny kontakt nebo PC s hlasovym i
hmatovym vystupem anebo vyuzivani audiozaznamu,

3) potieba zajistit podminky pro maximalni koncentraci osoby se zrakovym postizenim,
odstranit komunikaéni Sum apod. a

4) vyjadrovat se také jasné, srozumitelné, jednoznacné a

5) poskytnout dostatek ¢asu.

Zakladni prekazky, kterym osoby s postizenim zraku pFi vyuZziti systému mimosoudniho
reseni spotrebitelskych spor( celi, tedy jsou:

17 viz i https://www.institutpraha.cz/obj/files/8/sys media 5827.pdf
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1) nemozZnost precist si pisemné doklady a dalsi materidly (napf. vzorové formulare
navrh( na zahdjeni mimosoudniho fesSeni spotrebitelskych sporli uverejnéné na
webech maji u vSech organ mimosoudniho reseni spotrebitelskych sporl pisemnou
podobu, jednani u Kanceldfe ombudsmana Ceské asociace pojistoven probiha
zdsadné pisemné, bez Ustniho jednani apod.),

2) fyzicka bariérovost budov, ve kterych organy mimosoudniho rfeSeni spotiebitelskych
spord sidli (napf. ucastnici mimosoudniho Fedeni spotiebitelskych spord jsou u Ceské
advokatni komory povinni byt pti Ustnim jednani fyzicky pritomni) a

3) absence PC s hlasovym ¢i hmatovym vystupem nebo vyuZivani audiozaznamu
v kanceldrich orgdnd mimosoudniho feseni spotrebitelskych sporl (nevime o zddném
vyuzivani této techniky ze strany orgdnid mimosoudniho FeSeni spotrebitelskych
sporl).

5.2 Osoby s postizenim sluchu

Osoby s postizenim sluchu celi omezenim v komunikaci béznou teci a pfi ziskavani
zvukovych informaci, a trpi rovnéz vadami feci. Podle zavaZnosti postiZzeni se pfitom jedna
o osoby lehce nedoslychavé, stfredné nedoslychavé, stfedné téice nedoslychavé, téice
nedoslychavé a uplné hluché.

Obecné se da fici, Zze skupina osob s poruchami sluchu, je skupina, kterda je v oblasti
komunikace svym postiZzenim zasazena nejvice. Pokud c¢lovék s tézsi formou sluchového
postizeni nedokaze (nebo nechce) komunikovat béznou reci, je velmi obtizné se s nim viibec
dorozumét. Komunikace se sluchové postizenou osobou je tak tézsi, nez je tomu u osob se
zrakovym postizenim.
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Doporuceny postup a komunikace s osobami s postizenim sluchu pfitom zahrnuji tyto

z4sady '8

1)

2)

3)

4)
5)

vyuzivani fec¢i u osob nedoslychavych, u tézsich poruch pak odezirani, znakového
jazyka, prstové abecedy, pisemné formy vyjadiovani (ale velmi zjednodusené
formalné i gramaticky) a ¢eského znakového jazyka,

pouzivat pti pisemné komunikaci zakladni tvary slov bez ¢asovani a sklofovani,
potfeba zajistit podminky pro maximalni koncentraci osoby se sluchovym
postizenim,

ovérovat opakované porozuméni a

poskytnout dostatek casu.

Zakladni prekazky, kterym osoby s postizenim sluchu pfi vyuZiti systému mimosoudniho

feSeni spotrebitelskych sporu Celi, tedy jsou:

1)

2)

komplikovanost aZ nemoZnost viibec porozumét a pouzivat mluvenou fec¢ a
omezené chapani pisemného projevu (napf. u Sdruzeni ¢eskych spotrebitell nebo u
Spotrebitelského ombudsmana muize byt jednani vedeno pravé ustni formou, a i
pokud je vedeno pisemné, jeho projev neni specifickym potifebam osob s postizenim
sluchu pfizptsoben) a

d

potieba tlumoénika z/do znakového jazyka (coz znamena dodateéné naklady bud
pro osobu s postizenim sluchu anebo organ mimosoudniho feSeni spotrebitelskych
sport).

5.3 Seniofi

Seniofi Celi omezenim v kvalité vnimani, vyhodnoceni informaci a komunikaci. Svétova

zdravotnickd organizace zarazuje mezi seniory lidi, kteti dovrsili 65 let, pricemz 65 az 75leti

18 viz i https://www.institutpraha.cz/obj/files/8/sys media 5827.pdf
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jsou mladsi seniofi, 75 az 80leti jsou seniofi, 80 az 90leti jsou stati seniofi a lidé jesté strasi
jsou nejstarsi seniofi.

Nejen Ze u nas doslo mezi lety 2009 az 2019 ke zvySeni podilu obyvatel ve véku nad 65 let o
témér 5 % (a seniofi tedy u nas predstavuji zhruba pétinu populace), ale dochazi i ke starnuti
samotné starsi populace, tzn. se zvySuje i pomérné zastoupeni velmi starych osob, coZz ma
obecné spolecné s jejich horsim zdravotnim stavem a potizemi se sobéstacnosti samoziejmé
dopad i na jejich interakci s okolim a celkovou kvalitu Zivota.

Doporuceny postup a komunikace se seniory pfitom zahrnuji tyto zasady:

1) potieba zjistit komunikacni schopnosti seniora,

2) respektovat potiebnou intimitu komunikace,

3) potieba dohodnout délku rozhovoru a k rozhovoru preferovat dopoledni hodiny,
4) potreba klast jednoduché a kratké otazky a

5) ovérovat opakované porozuméni.

Zakladni prekazky, kterym seniofi pfi vyuZziti systému mimosoudniho FeSeni spotrebitelskych
sporu Celi, tedy jsou:

1) sniZzena moznost porozumét obsahu sdéleni (tyka se vSech orgdnli mimosoudniho
feseni spottebitelskych spor(l) a

2) omezend pohyblivost nebo i sobéstacnost (napf. i u téch orgdnli mimosoudniho
reseni spotrebitelskych sporl, kde mlze byt jednani vedeno Ustné, toto jednani
zpravidla probiha v sidle daného organu a postupy nepocitaji s potfebou navstévy
seniora v jeho domacim prostifedi nebo v pfisluSném zafizeni socidlni ¢i zdravotni
péce apod.)

6. MozZnosti zlepSeni pristupu osob se snizenou schopnosti orientace

Moznosti zlepsSeni pristupu osob se sniZzenou schopnosti orientace k institutu a systému
mimosoudniho feSeni spotrebitelskych sporl zavedeného u nds na zakladé smérnice
o alternativnim fteSeni spotrebitelskych sporl nardzi pochopitelné na organizacni,
persondlni, materidlni i financni omezeni na strané subjektd mimosoudniho teseni
spotrebitelskych spor(, které tento systém u nas zajistuji, ale presto existuji.

A mezi opatifeni, kterd lze vtomto ohledu nejen uvést, ale také zavést do praxe i
s prihlédnutim k fungovani a postupu jednotlivych subjektd mimosoudniho feseni
spottebitelskych sport v CR (viz i kapitola 4. Subjekty mimosoudniho fedeni spotiebitelskych
spor(), patfi:
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propagace mimosoudniho FesSeni spotrebitelskych spori, a to ve formé
srozumitelné pro jednotlivé skupiny osob se sniZzenou schopnosti orientace (jako
skupiny nejvice zranitelnych spotrebiteld),

uprava procesnich pravidel a postupl subjektd mimosoudniho FeSeni
spotiebitelskych sporti s ohledem na nejzakladnéjsi potifeby osob se sniZzenou
schopnosti orientace (jako nejvice zranitelnych spotrebiteld) a

posileni lidskych i materialnich (tj. ve svém dusledku predevsim finanénich) kapacit
subjektli mimosoudniho feseni spotiebitelskych spord pro kontakt a jednani o
sporech, ve kterych vystupuji osoby se snizenou schopnosti orientace (jako nejvice
zranitelni spotrebitelé).

Je pfitom zfejmé, Ze tato opatfeni nemohou byt zavedena naraz a jen na strané subjekt

mimosoudniho feSeni spotfebitelskych spor(, ale Ize doporucit:

pokud jde o propagaci mimosoudniho fFeSeni spotfebitelskych spord meazi
jednotlivymi skupinami osob se snizenou schopnosti orientace, aby byly o hlavnich
principech mimosoudniho feseni spotiebitelskych sporli a o tom, jak se ho ucastnit
krok za krokem s ohledem na jejich omezeni, zpracovany

a) pisemna pftirucka pro seniory,
b) namluvena publikace pro osoby s postizenim zraku a
c) video tlumocené do ¢eského znakového jazyka pro osoby s postizenim sluchu,

pokud jde o Upravu procesnich pravidel a postupl subjektdi mimosoudniho reseni
spotrebitelskych sporu, aby

a) byly organizovany kulaté stoly a dalSi akce organti mimosoudniho feseni
spotrebitelskych sporli s organizacemi zastupujicimi zajmy osob se sniZenou
schopnosti orientace na narodni i regionalni arovni, aby

b) se zvysil zajem médii a aby

c) tam, kde je to vhodné a moziné, byly ze strany subjektd mimosoudniho reseni
spotrebitelskych spord implementovany nové postupy a metody, jak

pokud jde o posileni lidskych a materidlnich kapacit subjektli mimosoudniho feseni
spotrebitelskych sporu, aby

a) Ministerstvo primyslu a obchodu CR jako orgdn odpovédny za mimosoudni
reseni spotrebitelskych spor( vytvorilo podminky pro personalni a materialni
dovybaveni kancelafi subjektll mimosoudniho tesSeni spotfebitelskych sporq,
zejména pokud jde o dostupnost osob schopnych tlumocit z/do ceského
znakového jazyka, pristupnost sidel, potfebnou techniku atd., a aby

b) se posilila také statistika pripadl, ve kterych osoby se sniZzenou schopnosti
orientace vystupuji jako strana sporu.
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Mimosoudni feSeni spotrebitelskych sporl je totiz pro osoby se snizenou schopnosti
orientace a vSechny tyto skupiny nejvice zranitelnych spotrebiteld u nas i v Evropské unii
nejen primarnim mechanismem, jak jednoduse, rychleji a levnéji nez prostrednictvim soudt
fesit spory, ale mizZe byt i zdkladnim zplsobem, jak tyto osoby mohou (i v obecné roviné)
podat stiznost vici konkrétnimu podnikateli a jak se u s podnikateli uzavienych smluv
(véetné vSech dalsich vyhod, které mimosoudni feseni spotrebitelskych sporl pfinasi)
domoci svych spotiebitelskych prav.

7. Zavérem

Cilem této analyzy pfi jeji pfipravé bylo popsat hlavni prekazky pro vétsi zapojeni osob se
zavaznymi poruchami zraku nebo sluchu a seniory do mimosoudniho feseni spotrebitelskych
sporl a pomoci tak nejen jim jako zranitelnym spotrebiteldm uplatfiovat jejich prava podle
smérnice 2013/11/EU Evropského parlamentu a Rady ze dne 21. kvétna 2013 o alternativnim
feSeni spotrebitelskych spor(i, ale soucasné pomoci i organim, které u nas v oblasti
mimosoudniho feseni spotiebitelskych spord plsobi, specifické potreby téchto skupin osob
Iépe rozeznat a zohlednit je i v ramci svych pracovnich metod, postupl a také podminek,
které pro mimosoudni Fedeni spotiebitelskych sport v CR vytvafi.

Za jeji hlavni pfinos pfitom povaZujeme nejen popis, ale i verejnou prezentaci téchto
prekazek, a potfebnou iniciaci celospolecenské diskuse o vétSim zapojeni jak zranitelnych
spotiebitell, tak predevSsim osob se snizenou schopnosti orientace do systému
mimosoudniho fesSeni spotrebitelskych spord, i pokud jde o naplnéni cild a ucelu vyse
uvedené smérnice o alternativnim reseni spotrebitelskych sporu.

A vsem, kdo se na jejim vzniku podileli, proto velmi dékujeme!

36



Pfiloha 1 - Pravidla Ceské obchodni inspekce

PRAVIDLA CESKE OBCHODNI INSPEKCE
PRO POSTUP PRI MIMOSOUDNIM RESENi SPOTREBITELSKYCH SPORU
(platnd k 15. srpnu 2023 a publikovand na webovych strankdch Ceské obchodni inspekce 1°)
CAST PRVNI
Uvodni ustanoveni a zésady Fizeni
Clanek 1

Tato Pravidla upravuji postup Ceské obchodni inspekce pfi mimosoudnim Feseni
spotrebitelskych spord (dale také jako ,ADR").

Clanek 2

1) Ceska obchodni inspekce je subjektem mimosoudniho Feseni spotfebitelskych spori,
neni-li tato plsobnost zakonem svérena specializovanému subjektu mimosoudniho feseni
spotiebitelskych sporua.

2) Specializovanym subjektem mimosoudniho feseni spotrebitelskych sport je:

a) v oblasti finan¢nich sluzeb finanéni arbitr v rozsahu plisobnosti stanoveném pravnim
predpisem upravujicim ¢innosti finanéniho arbitra,

b) v oblasti elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb Cesky telekomunikaéni Gfad
v rozsahu pusobnosti stanovené pravnim predpisem upravujicim elektronické komunikace a
postovni sluzby,

c) v oblasti elektroenergetiky, plynarenstvi a teplarenstvi Energeticky regulacni urad v
rozsahu pUsobnosti stanovené pravnim predpisem upravujicim elektroenergetiku,
plynarenstvi a teplarenstvi.

3) Ukoly spojené s odbornym, organizaénim a technickym zabezpecenim &innosti
subjektu mimosoudniho feseni spord pini v rdmci Ceské obchodni inspekce samostatné
Oddéleni mimosoudniho feSeni spotrebitelskych spord (ddle jen ,oddéleni ADR®).

19 https://www.coi.cz/wp-content/uploads/2017/08/2017-08-15-pravidla-adr.pdf
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4) Jménem Ceské obchodni inspekce je Ukony v fizeni o mimosoudnim feseni
spotrebitelskych sporli povéren vedouci oddéleni ADR, jeho zastupce a dalsi statni
zaméstnanci zafazeni k vykonu sluzby v oddéleni ADR v rozsahu ur¢eném vedoucim tohoto
oddéleni.

Clanek 3

1) Cilem mimosoudniho fesSeni spotfebitelskych sporl je dospét ke smirnému urovnani
sporu a dohodé stran na zakladé vzajemné komunikace prostfednictvim oddéleni ADR. Je-li
to pro dosazZeni ucelu fizeni vhodné, oddéleni ADR v pribéhu fizeni aktivné komunikuje se
stranami a vede je k dosazeni dohody.

2) Oddéleni ADR je povinno pfi feseni spotrebitelskych sporl postupovat nestranné,
spravedlivé a bez pritahd a pouze na zakladé skutecnosti zjisténych v souladu se zdkonem a
témito Pravidly. Zaméstnanci COl, povéieni k provadéni postupu ADR ozndmi bez
zbytecného prodleni vedoucimu oddéleni ADR jakékoli okolnosti, které by mohly ovlivnit
jejich nezavislost a nestrannost, nebo vyvolat stfet zajm0 s nékterou ze stran sporu, ktery
maji resit, nebo které by mohly byt takto vnimany. Povinnost oznamit takové okolnosti trva
po celou dobu postupu feSeni sporu. Vedouci oddéleni ADR v takovém pfipadé zajisti, aby
dotéeny zaméstnanec byl nahrazen jinym zaméstnancem povérenym k provadéni postupu
ADR; nebo - pokud tomu tak neni - dotéeny zaméstnanec upustil od provadéni postupu
alternativniho feseni sporu a strandam navrhne predlozit spor jinému subjektu alternativniho
feSeni spor(, ktery je pfislusny se sporem zabyvat; nebo - pokud tomu tak neni - tyto
okolnosti byly strandm sporu ozndameny a dotéenému zaméstnanci bylo dovoleno
pokracovat v provadéni postupu alternativniho feSeni sporu pouze tehdy, pokud strany
sporu poté, co byly o okolnostech a o svém pravu na vzneseni namitky informovany, namitku
nevznesou.

Clanek 4

1) Oddéleni ADR spolupracuje s organy ADR v ostatnich ¢lenskych statech Evropské unie
a v dalSich statech tvoficich Evropsky hospodarsky prostor a s organy Evropské unie.
Oddéleni ADR provadi s témito organy pravidelnou vyménu osvédcenych postupl tykajicich
se feSeni preshranicnich i vnitrostatnich spor.

2) Oddéleni ADR spolupracuje s dalSimi institucemi a dozorovymi organy na ochranu
spotiebitele v Ceské republice. V oddvodnénych ptipadech mize oddéleni ADR témto
institucim a dozorovym organim poskytovat informace a zjisténi, které ziskalo pfi své
¢innosti, pokud to neni v rozporu s jinym pravnim predpisem. Oddéleni ADR informace o své
¢innosti vhodnym zpUsobem uverejnuje.

Clanek 5
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1) V pripadé preshrani¢nich sporl pomaha spotrebitelim v pristupu k prislusSnému
subjektu mimosoudniho feseni spotrebitelskych sporl Evropské spotrebitelské centrum
Ceska republika. Evropské spottebitelské centrum Ceska republika je kontaktnim mistem pro
feseni sportd on-line ve smyslu nafizeni EP a Rady (EU) ¢. 524/2013, pfi¢emz funkce ve smyslu
tohoto pravniho predpisu vykonava pouze v pfipadé, Ze strany sporu nemaji obvyklé bydlisté
v témze Clenském statu.

2) Je-li oddéleni ADR postoupena stiznost podana prostfednictvim online platformy
spotiebitelskych sporl ve smyslu nafizeni EP a Rady (EU) ¢. 524/2013, oddéleni ADR
neprodlené strany informuje, zda souhlasi s tim, Ze se bude sporem zabyvat, nebo se jim v
souladu s ¢l. 5 odst. 4 smérnice 2013/11/EU odmita zabyvat. Pokud oddéleni ADR vyjadfi
souhlas s tim, Ze se bude sporem zabyvat, rovnéz informuje strany sporu o svych procesnich
pravidlech a pfipadné o moznych nakladech na dotycny postup alternativniho rfeSeni sporu.

3) V pfipadé, ze byl navrh oddéleni ADR postoupen prostiednictvim online platformy
spotrebitelskych sporli ve smyslu narizeni EP a Rady (EU) ¢. 524/2013, oddéleni ADR bez
prodleni oznami platformé pro feseni sport on-line datum, kdy mu byl dorucen spis tykajici
se stiznosti, predmét sporu, datum ukonceni a vysledek alternativniho postupu feseni spord.

Clanek 6
Oddéleni ADR spolupracuje s Evropskym spotiebitelskym centrem Ceska republika.
CAST DRUHA
Rizeni pfi mimosoudnim feseni sporu
Clanek 7

Zahdjeni fizeni

1) Mimosoudni FeSeni spotiebitelského sporu se zahajuje na navrh spotrebitele.

2) Navrh podle odstavce 1 obsahuje:

a) identifikacni udaje stran sporu,

b) uplné a srozumitelné vyli¢eni rozhodnych skute¢nosti,

c) oznaceni, ¢eho se navrhovatel domah3,

d) datum, kdy navrhovatel uplatnil své prdvo, které je predmétem sporu, u

prodavajiciho poprvé,

39



e) prohlaseni, ze ve véci nerozhodl soud, nebyl vydan rozhod¢i nélez a nebyla uzaviena
dohoda stran v ramci mimosoudniho feseni spotiebitelského sporu a ani nebylo zahajeno
fizeni pred soudem, rozhoddi fizeni nebo mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu,

f) datum a podpis navrhovatele.

3) Navrh na zahadjeni fizeni se zpravidla podava na formulafi vydaném oddélenim ADR,
pfistupném na inspektoratech COl a webovych strankach COI. V pFipadé, Ze spotiebitel navrh
na zahajeni fizeni poda jinou formou, mlzZe jej oddéleni ADR vyzvat k vyplnéni tohoto
formuldre.

4) Navrh Ize podat pisemné nebo Ustné do protokolu anebo elektronicky
prostfednictvim on-line formulafe uvedeného na internetovych strankach Ceské obchodni
inspekce, podepsany uznavanym elektronickym podpisem nebo zaslany prostfednictvim
datové schranky osoby, jeZ navrh podava. Za podminky, Ze je navrh do 10 dnl potvrzen,
popfripadé doplnén jednim ze zpUsobl uvedenych ve vété prvni, je mozno jej podat pomoci
jinych technickych prostredk(, zejména prostfednictvim telefaxu nebo verejné datové sité
bez pouziti uzndvaného elektronického podpisu.

5) V pripadé, Ze navrhovatel ndvrh poda prostiednictvim online formulare ADR na
webovych strankach COI, ma kromé podpisu uznavanym elektronickym podpisem nebo
zaslani prostfednictvim datové schranky moznost potvrdit takovy navrh kratkym pisemnym
prohlasenim vygenerovanym v online formulafi, které podepsané zasle oddéleni ADR.

6) Navrhovatel mlze podat navrh nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy uplatnil své pravo,
které je pfedmeétem sporu, u prodavajiciho poprvé.

7) K navrhu se prilozi doklad o skutec¢nosti, Ze se navrhovateli nepodafilo spor vyresit s
druhou stranou pfimo, a dalsi pisemnosti dokladajici tvrzené skutecnosti, jsou-li k dispozici.
K navrhu se pfiloZi plna moc, je-li navrhovatel zastoupen na zakladé plné moci.

8) Neobsahuje-li navrh predepsané nalezitosti nebo nejsou-li pfiloZzeny doklady, vyzve
oddéleni ADR navrhovatele k jejich doplnéni ve Ihdté 15 dnl. Po marném uplynuti této Ihity
oddéleni ADR ndvrh odmitne.

Clanek 8
1) Oddéleni ADR navrh téz odmitne, pokud z navrhu, jeho priloh nebo jinak zjisti, ze
a) spor nendlezi do jeho vécné plisobnosti,
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b) ve veéci jiz rozhodl soud nebo byl vydan rozhodd¢i nalez nebo bylo zahdjeno tizeni u
soudu nebo rozhod¢i tizeni, nebo jiz bylo ve stejné véci zahdjeno nebo ukonceno
mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu podle zakona,

c) navrhovatel podal ndvrh po uplynuti Ih(ity stanovené v €l. 7 odst. 6, nebo

d) navrh je zjevné bezdlvodny.

2) Navrh je zjevné bezdlvodny zejména tehdy, jestlize

a) jde o navrh podany opétovné a navrhovatel pfi jeho podani nedolozZi, Zze splinil

podminky stanovené pfipadné v rdmci pfedchoziho mimosoudniho feSeni spotrebitelského
sporu, nebo

b) jeho podanim navrhovatel zjevné sleduje zneuziti svych prav na ukor druhé strany.

3) Navrh muaZe byt posouzen jako bezdlvodny rovnéz tehdy, je-li poZzadavek
navrhovatele v ndvrhu shledan za zcela neopravnény, pripadné je-li shledan za neopravnény
pozdéji na zakladé skutecnosti prokdzanych druhou stranou sporu.

4) Navrh muze byt posouzen jako bezdlvodny rovnéz tehdy, bylo-li proti prodavajicimu
zahdjeno insolvencni fizeni dle zdkona ¢. 182/2006 Sb., o Upadku a zpUsobech jeho reseni
(insolvencni zakon) a ucinky tohoto insolvencniho fizeni trvaji; nebo vstoupil-li prodavajici do
likvidace dle zakona ¢. 89/2012 Sb., Obcansky zakonik, a navrhovatel dosud neuplatnil své
pravo, které je predmétem sporu.

5) V pripadé odmitnuti navrhu z dlvodu bezdlvodnosti mlZe oddéleni ADR
navrhovateli poskytnout ve véci kvalifikovanou radu. Pravni posouzeni véci ze strany
oddéleni ADR vsak neni prdvné zdvazné a muze byt odliSné od pripadného pozdéjsiho
soudniho nebo jiného rozhodnuti.

Clanek 9

Oddéleni ADR informuje strany sporu o odmitnuti ndvrhu spolu s dlivody odmitnuti do 15
dnl ode dne jeho obdrZeni, ledazZe skutecnosti zakladajici divod pro odmitnuti zjisti pozdéji.
V takovém pfipadé informuje strany sporu o odmitnuti bez zbytecného odkladu od
okamziku, kdy se o dlivodech pro odmitnuti navrhu dozvi.

Clanek 10

Pribéh fizeni
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1) Mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu je zahajeno dnem, kdy oddéleni ADR
obdrzi navrh podle ¢l. 7 odst. 1.

2) Pokud oddéleni ADR ndavrh neodmitne, vyrozumi o zahajeni mimosoudniho reSeni
spotrebitelského sporu obé strany sporu a poudi je, ze

a) nemusi byt zastoupeny pravnim zastupcem,
b) mohou vyuZit nezavislé poradenstvi nebo zastupovani ¢i pomoc treti osoby,
c) spotfebitel muze ukoncit Gcast v mimosoudnim feSeni spotiebitelského sporu v

kterékoli fazi,
d) maji pravo vyjadrovat k véci sv(j nazor,

e) mohou nahlizet do dokumentace vztahujici se k projednavanému sporu, pofizovat si
kopie nebo opisy tvrzeni, dlikaz(i, dokumentl a skutecnosti predloZzenych druhou stranou a
vyjadrit se k nim,

f) v pfipadech uvedenych v ¢l. 14 budou informovany v listinné podobé nebo na jiném
trvalém nosi¢i dat o ukonéeni mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu a o
skute¢nostech, které vedly k ukonéeni mimosoudniho feseni spotiebitelského sporu,

g) zahdjenim mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu neni dotéeno pravo stran
sporu domahat se ochrany svych prdv a opravnénych zajm0 soudni cestou.

3) Umoznuje-li to povaha spotiebitelského sporu, rozsah skutkovych tvrzeni
spotiebitele a spotiebitelem predloZené podklady k predmétu sporu, mlize oddéleni ADR
spolu s vyrozuménim o zahajeni spotfebitelského sporu prodavajicimu zaslat pfedbézné
vyjadreni k predmétu sporu. V tomto vyjadreni stru¢né zhodnoti skutkovy stav vyplyvajici z
navrhu a na néj navazujici pravni posouzeni pfedmétu sporu.

Clanek 11

1) Je-li tfreba pro dosaZeni dohody o predmétu sporu vyresit otazku, kterou muze
posoudit pouze znalec nebo znalecky uUstav v daném oboru (dale jen ,znalec v oboru®),
oddéleni ADR muZe navrhnout stranam sporu znalce v oboru ze Seznamu znalcl a
tlumocnikl a Seznamu znaleckych ustavd. Je-li k dispozici vétsi pocet znalcli v oboru,
oddeéleni ADR navrhne alesponi dva, a to pokud moZno prednostné z kraje, v jehoz obvodu
ma navrhovatel bydlisté.

2) V pripadé postupu podle odstavce 1 pouci oddéleni ADR strany sporu o neseni
naklad( na ¢innost znalce v oboru a o nutnosti dohody stran na Uhradé nakladd.
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3) Pokud strany sporu souhlasi s vyuzitim ¢innosti znalce v oboru a dohodnou se na
neseni nakladd, avsak nedohodnou se na jednom ze znalcl v oboru navrZenych podle
odstavce 1, pak jej vybere oddéleni ADR.

Clanek 12

1) Proddvajici je povinen ve Ihité 15 pracovnich dnd od obdrzeni vyrozuméni podle ¢l.
10 odst. 2 poskytnout oddéleni ADR vyjadreni ke skute¢nostem uvedenym v navrhu.

2) Prodavajici je povinen Uzce spolupracovat a poskytnout oddéleni ADR soucinnost
potiebnou k efektivnimu pribéhu mimosoudniho reseni spotrebitelského sporu.

Clanek 13

Ukonceni fizeni

1) Mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu musi byt ukonéeno do 90 dn(li od jeho
zahdjeni.
2) U zvlast sloZitych spord mize oddéleni ADR Ihdtu uvedenou v odstavci 1 prodlouZit,

a to nejvySe o dalSich 90 dnu. Strany musi byt bez zbyte¢ného odkladu informovany o
prodlouzeni této lhity a o celkové dobé, do kdy lze ocekavat, Ze bude mimosoudni reseni
spotrebitelského sporu ukonceno.

Clanek 14
Mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu kondi
a) uzavienim dohody stran sporu,

b) jednostrannym prohlasenim spotiebitele o ukonceni Ucasti na feSeni sporu
oznamenym oddéleni ADR

c) smrti, prohlasenim za mrtvého, prohlasenim za nezvéstného nebo zanikem jedné ze
stran sporu bez pravniho nastupce,

d) marnym uplynutim lhaty podle ¢l. 13
e) odmitnutim navrhu podle ¢l. 8.
Clanek 15

1) O ukonceni mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu podle ¢l. 14 pism. b) nebo
c) informuje oddéleni ADR bez zbyte¢ného odkladu druhou stranu sporu. Dojde-li k ukonceni
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mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu podle ¢l. 14 pism. d), informuje bez
zbytecného odkladu obé strany sporu. Informaci podava oddéleni ADR pisemné nebo na
jiném trvalém nosici dat.

2) Dohoda podle ¢l. 14 pism. a) musi mit pisemnou formu.

3) Dojde-li k dohodé mezi stranami ve smyslu ¢l. 14 pism. a), oddéleni ADR povaZuje
tuto dohodu za uzavienou na zakladé souhlasného potvrzeni stran, pfipadné na zakladé
potvrzeni navrhovatele o odpadnuti predmétu sporu mezi stranami na zakladé této dohody.
Uzavienou dohodu mezi stranami oddéleni ADR zaklada do spisu, jen pokud o to jedna ze
stran sporu vyslovné pozada.

4) Oddéleni ADR zajisti, aby byly strany prfed tim, nez s uzavienim dohody vyslovi
souhlas, informovany o pravnich dlsledcich takového souhlasu. Déle oddéleni ADR zajisti,
aby byla stranam pred tim, nez vyjadfi souhlas s navrhovanym feSenim nebo smirnou
dohodou, poskytnuta v pripadé jejich zajmu primérena lhita na rozmyslenou.

5) Povazuje-li to oddéleni ADR za Gcelné, mlze vydat odlivodnéné nezdvazné stanovisko
k predmétu sporu, které stranam doruci spolu s oznamenim o ukonceni sporu ve smyslu
odst. 1.

Spoleéna ustanoveni pro priabéh fizeni
Clanek 16
Dorucovani

1) Povinnost dorucit stranam sporu pisemnost je splnéna, pokud je dorucena
prostfednictvim verejné datové sité do datové schranky adresdta, na adresu uvedenou v
navrhu na zahajeni mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu nebo na adresu, a to i
elektronickou, kterou za ucelem dorucovani sdéli strany sporu oddéleni ADR. Pisemnost se
povaZuje za dorucenou i v pfipadé, Ze se adresat o doruceni z dlivodd okolnosti na jeho
strané nedozvédél.

2) V pfipadé, Ze se adresa prodavajiciho uvedena v navrhu lisi od jeho zapsaného sidla
ve verejném rejstriku, oddéleni ADR md moznost poucit o této skutecnosti navrhovatele a
vyzvat jej k doplnéni navrhu o sidlo prodavajiciho.

3) V pripadé, Ze ucastnik fizeni sdéli oddéleni ADR svoji elektronickou adresu, pfipadné
je takova adresa oddéleni ADR znama z jeho pfedchozi ¢innosti ¢i dohledatelna z verejné
dostupnych zdroji, ma oddéleni ADR mozZnost dorucovat elektronickou formou rovnéz na
tuto adresu. Povazuje-li to oddéleni ADR za vhodné, mlze ucastnikim dorucovat na vice
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adres, respektive riznymi formami s tim, Ze lhty podle zakona a téchto Pravidel se pocitaji
od doruceni na prvni adresu ucastnika sporu.

4) Oddéleni ADR je opravnéno adresu pro dorucovani, kterou mu strana sporu sdéli,
odmitnout, pokud se na tuto adresu nedafi doruCovat, popf. je-li zrejmé, Zze dorucovani na
uvedenou adresu by bylo spojeno s nepfimérené vysokymi naklady, nebo bylo jinak obtizné.

Clanek 17
Jednaci jazyk

1) V fizeni se jedna a pisemnosti se obvykle pfedkladaji v éeském jazyce. U&astnici fizeni
mohou jednat a pisemnosti mohou byt predkladany i v jazyce slovenském. V odivodnénych
pripadech (zejména vedeni preshrani¢niho fizeni) se mlzZe v fizeni jednat i v jazyce
anglickém, a pokud je to divodné, dokumenty mohou byt predkladany i v dalsich jazycich.

2) Strana, ktera se v fizeni dovoldva pisemnosti, jeZ je vyhotovena v jiném nez ceském,
slovenském nebo anglickém jazyce, je na vyzadani druhé strany sporu nebo oddéleni ADR
povinna predlozit pfeklad pisemnosti do jazyka ¢eského, slovenského nebo anglického.

Clanek 18
Spis

V kazdém sporu je veden oddélenim ADR spis, oznaceny spisovou znackou. Spis tvori navrh
v€etné pfiloh, veskeré dalsi ukony stran sporu, ukony oddéleni ADR a dalSi podani se sporem
souvisejici. Oddéleni ADR muZe vést spis i elektronicky, pripadné v pisemné i elektronické
formé. Ucastnici fizeni maji pravo nahlizet do spisu a pravo obdriet kopie pisemnosti
zaloZenych do spisu.

Clanek 19
Dokazovani

1) Ucastnik fizeni je povinen oznacit dikazy na podporu svych tvrzeni, dovolava-li se
Ucastnik fizeni obsahu listiny, predlozi jeji kopii.

2) Oddéleni ADR neni vazdno dlkaznimi ndvrhy ucastnik(i a je oprdvnéno opatiovat
samo diUkazy, povaZuje-li to vzhledem k pribéhu fizeni za ucelné. Pfi feSeni sporl a
komunikaci se stranami sporu vychazi ze skutkového stavu véci a volné hodnoti dlkazy. K
provedeni dlikazu Ize uzit vSech dlkaznich prostredkl, které jsou vhodné ke zjisténi stavu
véci a které nejsou ziskdny nebo provedeny v rozporu s pravnimi predpisy. Jde zejména o
listiny, ohledani, svédeckou vypovéd a znalecky posudek.
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3) Oddéleni ADR se mlze v prabéhu fizeni obracet i na subjekty, které nejsou ucastniky
fizeni, pokud jejich vysvétleni mGze mit vyznam pro pribéh nebo vysledek fizeni. Dozadany
subjekt nemd povinnost Zadosti oddéleni ADR vyhovét. Pokud ji vyhovi, nema narok na
nahradu nakladl spojenych s poskytnutim soucinnosti podle tohoto ustanoveni.

4) Rizeni je vedeno zpravidla pisemné. Je-li to k dosazeni Gcelu Fizeni vhodné, mlze
oddéleni ADR se souhlasem stran sporu naridit Ustni jednani.

Clanek 20
Naklady fizeni
1) Kazdy ucastnik fizeni nese své naklady fizeni sam.
2) Rizeni se nezpoplatiiuje.
Clanek 21
Ochrana osobnich udajua

Oddéleni ADR ma pfi podani navrhu moznost ovéfit totoZznost navrhovatele v Registru
obyvatel. Osobni Udaje stran sporu a jakychkoliv dalSich subjektd, o nichZz se béhem své
¢innosti dozvi, oddéleni ADR zpracovava v souladu s pravnimi predpisy. S vyjimkou postupu
podle €l. 15 odst. 1 tyto udaje nesdéluje a nepredava tretim osobam.

Ustanoveni spole¢nd, prechodna a zavérecna
Clanek 22

1) Rizeni pfi mimosoudnim fedeni spotiebitelskych sporl zahdjend pred nabytim
ucinnosti téchto Pravidel se dokonci podle dosavadnich Pravidel.

2) V fizeni se postupuje pfimérené podle spravniho fadu, nestanovi-li zakon nebo tato
Pravidla jinak.

3) Tato Pravidla nabyvaji platnosti dnem zvefejnéni na webovych strankach COI a
ucinnosti dnem 1.9.2017.

4) Zmény a zrudeni téchto pravidel budou Ceskou obchodni inspekci zvefejnény na
webovych strankach zpravidla s alespor 15dennim predstihem pred nabytim jejich ucinnosti.

5) Tato Pravidla se zvefejfiuji na webovych strankach COI a na pozadani jsou verejnosti
pristupna na inspektoratech COI v listinné podobé nebo na jiném trvalém nosici dat.
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Pfiloha 2 — Pravidla Ceské advokatni komory

PRAVIDLA CESKE ADVOKATNI KOMORY
PRO POSTUP PRI MIMOSOUDNIM RESENi SPOTREBITELSKYCH SPORU

(platnd k 15. srpnu 2023 a publikovand na webovych strdnkdch Ceské advokdtni komory 2°)
Navrh na zahajeni mimosoudniho feseni spotiebitelského sporu
Cl. 1
(2) Mimosoudni FeSeni spotiebitelského sporu se zahajuje na navrh spotrebitele.

(2) Navrh podle odstavce 1 obsahuje

a) identifika¢ni udaje stran sporu,

b) Uplné a srozumitelné vyliceni rozhodnych skutecnosti,

c) oznaceni, ¢eho se navrhovatel domaha,

d) datum, kdy navrhovatel uplatnil své pravo, které je predmétem sporu, u advokata
poprvé,

e) prohlaseni, ze ve véci nerozhodl soud, nebyl vydan rozhod¢i ndlez a nebyla uzaviena

dohoda stran v ramci mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu a ani nebylo zahajeno
fizeni pred soudem, rozhoddi fizeni nebo mimosoudni reSeni spotiebitelského sporu podle
tohoto zakona,

f) datum a podpis navrhovatele.

(3) K navrhu se prilozi doklad o skutecnosti, Ze se navrhovateli nepodafilo spor vyresit s
druhou stranou pfimo, a dalsi pisemnosti dokladajici tvrzené skutecnosti, jsou-li k dispozici.
K ndvrhu se pfilozi plnd moc, je-li navrhovatel zastoupen na zakladé plné moci.

(4) Navrh Ize podat pisemné nebo elektronicky prostrednictvim formulare uvedeného na
internetovych strankach Ceské advokatni komory podepsany uznavanym elektronickym
podpisem nebo zaslany prostfednictvim datové schranky osoby, jez navrh podava.

20 https://www.cak.cz/assets/pravidla-pro-postup-pri-msrss.pdf
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Cl.n

Zahdajeni mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu se povaZzuje za uzavieni dohody o
mimosoudnim jednani véfitele a dluznika o pravu nebo o okolnosti, ktera pravo zaklada,
podle ob¢anského zdkoniku (§ 647 obcanského zdkoniku).

CL. i

Navrhovatel m@Ze podat ndvrh u Ceské advokatni komory nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy
uplatnil své pravo, které je predmétem sporu, u advokata poprvé.

Cl. IV
Odmitnuti navrhu

(1) Neobsahuje-li navrh nalezitosti podle €l. | odst. 2 nebo nejsou-li pfilozeny doklady
podle €. | odst. 3, vyzve Ceskd advokatni komora navrhovatele k jejich doplnéni ve Ihité 15
dnd. Po marném uplynuti této IhGty Ceska advokatni komora ndvrh odmitne.

(2) Ceska advokatni komora navrh té7 odmitne, pokud z navrhu, pfiloZzenych pisemnosti
nebo jinak zjisti, Ze

a) spor nenaleZi do jejich vécné plsobnosti,

b) ve Vvéci jiz rozhod| soud nebo byl vydan rozhodci nalez nebo bylo zahajeno Fizeni u
soudu nebo rozhod¢i tizeni, nebo jiz bylo ve stejné véci zahdjeno nebo ukonceno
mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu u jiného subjektu uvedeného v § 20e zakona,

c) navrhovatel podal ndvrh po uplynuti Ihty stanovené v €l. 11, nebo
d) navrh je zjevné bezdtvodny.
(3) Navrh je zjevné bezdlvodny zejména tehdy, jestlize

a) jde o navrh podany opétovné a navrhovatel pfi jeho podani nedolozi, ze spinil
podminky stanovené pfipadné v rdmci pfedchoziho mimosoudniho feSeni spotrebitelského
sporu, nebo

b) jeho podanim navrhovatel zjevné sleduje zneuziti svych prav na ukor druhé strany.

(4) Ceska advokatni komora informuje strany sporu o odmitnuti navrhu spolu s diivody
odmitnuti do 15 dnl ode dne jeho obdrzeni, ledaZze skutecnosti zakladajici divod pro
odmitnuti zjisti pozdéji. V takovém pripadé informuje strany sporu o odmitnuti bez
zbytecéného odkladu od okamzZiku, kdy se o divodech pro odmitnuti navrhu dozvi.
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Cl.v
Zahajeni mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu

Mimosoudni feseni spotfebitelského sporu je zahajeno dnem, kdy Ceska advokatni komora
obdr#i navrh podle ¢l. I. Pokud Ceskd advokatni komora navrh neodmitne podle ¢l. IV,
vyrozumi o zahdjeni mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu obé strany sporu a pouci
je, ze

a) nemusi byt zastoupeny pravnim zastupcem (Zakon ¢. 85/1996 Sb., o advokacii, ve
znéni pozdéjsich predpist),

b) mohou vyuzit nezdvislé poradenstvi nebo zastupovani ¢i pomoc treti osoby,

c) spotrebitel mGze ukoncit Ucast v mimosoudnim feSeni spotrebitelského sporu v
kterékoli fazi,

d) maiji pravo vyjadrovat k véci sv(j nazor,

e) mohou nahlizet do dokumentace vztahujici se k projednavanému sporu, pofizovat si
kopie nebo opisy tvrzeni, dlikaz(i, dokumentl a skutecnosti predloZzenych druhou stranou a
vyjadrit se k nim,

f) v pfipadech uvedenych v ¢l. VIl odst. 2 budou informovany v listinné podobé nebo na
jiném trvalém nosi¢i dat o ukonéeni mimosoudniho fesSeni spotrebitelského sporu a o
skute€nostech, které vedly k ukonéeni mimosoudniho feSeni spottebitelského sporu,

g) zahdjenim mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu neni dotéeno pravo stran
sporu domahat se ochrany svych prdv a opravnénych zajm0 soudni cestou.

Cl. v
Soucinnost s Ceskou advokatni komorou

(1) Advokat je povinen ve |hté 15 pracovnich dnl od doruceni vyrozuméni podle ¢l. VII
poskytnout Ceské advokatni komore vyjadieni ke skute¢nostem uvedenym v navrhu.

(2) Advokat je povinen Uzce spolupracovat a poskytnout Ceské advokatni komore
soucinnost potrebnou k efektivnimu pribéhu mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu.

Ukonceni mimosoudniho reSeni spotrebitelského sporu

Cl. vl
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(1) Mimosoudni feseni spotrebitelského sporu musi byt ukonéeno do 90 dnl od jeho
zahdjeni.

(2) U zvlast sloZitych spord Ize IhGtu uvedenou v odstavci 1 prodlouZit, a to nejvyse o
dalSich 90 dnQ. Strany musi byt bez zbyte¢ného odkladu informovany o prodlouZeni této
Ihdty a o celkové dobé, do kdy lze ocekavat, Ze bude mimosoudni feSeni spotrebitelského
sporu ukonceno.

Cl. v
(1) Mimosoudni FeSeni spotiebitelského sporu konci
a) uzavienim dohody stran sporu,

b) jednostrannym prohlasenim spotiebitele o ukonceni Ucasti na feSeni sporu
oznamenym Ceské advokatni komore,

c) smrti, prohlasenim za mrtvého, prohlasenim za nezvéstného nebo zanikem jedné ze
stran sporu bez pravniho nastupce,

d) marnym uplynutim lhaty podle ¢l. lII,
e) odmitnutim navrhu podle ¢l. IV.

(2) O ukonceni mimosoudniho feseni spotiebitelského sporu podle odstavce 1 pism. b)
nebo c) informuje Ceska advokatni komora bez zbyte¢ného odkladu druhou stranu sporu.
Dojde-li k ukonéeni mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu podle odstavce 1 pism. d),
informuje bez zbytecného odkladu obé strany sporu.

(3) Dohoda podle odstavce 1 pism. a) musi mit pisemnou formu.
Cl. IX
Dorucovani

Povinnost Ceské advokatni komory doruéit stranam sporu pisemnost podle této &asti zakona
je splnéna, pokud je dorucena prostfednictvim verejné datové sité do datové schranky
adresata, na adresu uvedenou v ndvrhu na zahajeni mimosoudniho feSeni spotrebitelského
sporu nebo na adresu, a to i elektronickou, kterou za ucelem dorucovani sdéli strany sporu
Ceské advokatni komore. Pisemnost se povazuje za dorucenou i v pfipadé, Ze se adresat o
doruceni z divod( okolnosti na jeho strané nedozvédél.

Cl. X
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Naklady mimosoudniho feSeni spotrebitelskych spor
(1) Mimosoudni feseni spotrebitelskych sporl se nezpoplatriuje.

(2) Naklady spojené s mimosoudnim feSenim spotrebitelskych sporl si strany nesou
samy.

Cl. X

Smirci Fizeni ve vécech spotrebitelskych sport podle zakona o ochrané spotrebitele upravuje
té7 Usneseni pfedstavenstva Ceské advokatni komory € 2/1998 Véstniku, kterym se
upravuje smirci fizeni (advokatni smirci rad) — ¢ast Ill.

Pfiloha 3 — Pravidla Sdruzeni ¢eskych spotrebitell

PRAVIDLA SDRUZENI CESKYCH SPOTREBITELU
PRO POSTUP PRI MIMOSOUDNIM RESENI SPOTREBITELSKYCH SPORU

(platnd k 15. srpnu 2023 a publikovand na webovych strdankdch SdruZeni ceskych
spotrebiteli )

CAST PRVNI
Uvodni ustanoveni a zasady fizeni
Clanek 1

Tato Pravidla upravuji postup SdruZeni €eskych spottebitell, z.u. (SCS) p¥i mimosoudnim
reseni spotrebitelskych spora.

Clanek 2

1) SCS je subjektem mimosoudniho Feseni spotiebitelskych sporl, neni-li tato
pUsobnost zakonem svéfena specializovanému subjektu mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych sporda.

21 https://www.konzument.cz/users/files/05-poradenstvi/adr/SCS procesni-
pravidla ADR 2019 11.pdf
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2) Specializovanym subjektem mimosoudniho feseni spotrebitelskych sport je:

a) v oblasti finan¢nich sluzeb finanéni arbitr v rozsahu plisobnosti stanoveném pravnim
predpisem upravujicim ¢innosti finanéniho arbitra,

b) v oblasti elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb Cesky telekomunikaéni ufad
v rozsahu pusobnosti stanovené pravnim predpisem upravujicim elektronické komunikace a
postovni sluzby,

c) v oblasti elektroenergetiky, plynarenstvi a teplarenstvi Energeticky regulacni urad v
rozsahu pUsobnosti stanovené pravnim predpisem upravujicim elektroenergetiku,
plynarenstvi a teplarenstvi.

3) PInéni ukoll spojenych se zabezpecenim mimosoudniho feSeni spotrebitelskych
spori zajistuje osoba povérena feditelem SCS splfiujici zakonem stanovené pozadavky na
odbornost a nestrannost.

Clanek 3

Cilem mimosoudniho reseni spotrebitelskych sporl je dospét ke smirnému urovnani sporu a
dohodé stran na zakladé vzajemné komunikace prostfednictvim SCS.

CAST DRUHA
Postup pfi mimosoudnim feSeni spotfebitelskych sport
Cléanek 4

Navrh na zahajeni mimosoudniho feseni spotrebitelskych sport

1) Mimosoudni FeSeni spotiebitelského sporu se zahajuje na navrh spotrebitele.

2) Navrh podle odstavce 1 obsahuje:

a) identifikacni udaje stran sporu,

b) Uplné a srozumitelné vyliceni rozhodnych skutecnosti,

c) oznaceni, ¢eho se navrhovatel domaha,

d) datum, kdy navrhovatel uplatnil své prdvo, které je predmétem sporu, u

prodavajiciho poprvé,
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e) prohlaseni, ze ve véci nerozhodl soud, nebyl vydan rozhod¢i nélez a nebyla uzaviena
dohoda stran v ramci mimosoudniho feseni spotiebitelského sporu a ani nebylo zahajeno
fizeni pred soudem, rozhoddi fizeni nebo mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu,

f) datum podani navrhu.

3) Navrh lze podat pisemné prostfednictvim formuldfe vystaveného ke stazeni na
strankach SCS — zde (https://www.konzument.cz/poradenstvi/jak-resit-spory/mimosoudni-

reseni-vaseho-sporu/podani-navrhu.php) nebo elektronicky prostfednictvim on-line

formulare k dispozici tamtéz.

4) Navrhovatel mize podat navrh nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy uplatnil své pravo,
které je predmeétem sporu, u prodavajiciho poprvé.

5) K navrhu se prilozi doklad o skutecnosti, Ze se navrhovateli nepodafilo spor vyresit s
druhou stranou pfimo, a dalsi pisemnosti dokladajici tvrzené skutecnosti, jsou-li k dispozici.
K ndvrhu se pfilozi plnd moc, je-li navrhovatel zastoupen na zakladé plné moci.

Clanek 5

Odmitnuti navrhu

1) Neobsahuje-li ndavrh predepsané naleZitosti nebo nejsou-li pfilozeny doklady, vyzve
SCS navrhovatele k jejich dopInéni ve lh(ité 15 dnd. Po marném uplynuti této lhiity SCS névrh
odmitne.

2) SCS navrh téz odmitne, pokud z ndvrhu, jeho piiloh nebo jinak zjisti, ze

a) spor nendlezi do jeho vécné plisobnosti,

b) ve veéci jiz rozhodl soud nebo byl vydan rozhod¢i nalez nebo bylo zahdjeno tizeni u

soudu nebo rozhod¢i tizeni, nebo jiz bylo ve stejné véci zahdjeno nebo ukonceno
mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu podle tohoto zakona,

c) navrhovatel podal ndvrh po uplynuti IhGty stanovené v ¢l. 4 odst. 4, nebo

d) navrh je zjevné bezdlvodny.

3) Navrh je zjevné bezdlvodny zejména tehdy, jestlize

a) jde o navrh podany opétovné a navrhovatel pfi jeho podani nedolozi, ze splnil

podminky stanovené pfipadné v rdmci pfedchoziho mimosoudniho feSeni spotrebitelského
sporu, nebo
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b) jeho podanim navrhovatel zjevné sleduje zneuziti svych prav na ukor druhé strany.

4) SCS informuje strany sporu o odmitnuti navrhu spolu s dGivody odmitnuti do 15 dn0
ode dne jeho obdrzZeni, ledaze skutecnosti zakladajici dlivod pro odmitnuti zjisti pozdéji. V
takovém pripadé informuje strany sporu o odmitnuti bez zbyte¢ného odkladu od okamziku,
kdy se o divodech pro odmitnuti navrhu dozvi.

Clanek 6

Zahajeni mimosoudniho feSeni spotrebitelskych sporl

1) Mimosoudni Fe3eni spotFebitelského sporu je zahajeno dnem, kdy SCS obdrzi navrh
podle ¢l. 4.
2) Pokud SCS néavrh neodmitne, vyrozumi o zahdjeni mimosoudniho Fedeni

spotrebitelského sporu obé strany sporu a poudi je, ze

a) nemusi byt zastoupeny pravnim zastupcem,
b) mohou vyuzit nezdvislé poradenstvi nebo zastupovani ¢i pomoc treti osoby,
c) spotrebitel mGze ukoncit Ucast v mimosoudnim feSeni spotrebitelského sporu v

kterékoli fazi,
d) maji pravo vyjadfovat k véci sv(j nazor,

e) mohou nahliZzet do dokumentace vztahujici se k projednavanému sporu, pofizovat si
kopie nebo opisy tvrzeni, dlikaz(i, dokumentl a skutecnosti predloZzenych druhou stranou a
vyjadfit se k nim,

f) v pripadech uvedenych v ¢l. 9 budou informovany v listinné podobé nebo na jiném
trvalém nosi¢i dat o ukonéeni mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu a o
skutecnostech, které vedly k ukonceni mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu,

g) zahajenim mimosoudniho rfesSeni spotrebitelského sporu neni dotceno pravo stran
sporu domahat se ochrany svych prav a opravnénych zajmu soudni cestou.

3) Umoznuje-li to povaha spotrebitelského sporu, rozsah skutkovych tvrzeni
spotfebitele a spotfebitelem predlozené podklady k predmétu sporu, maze SCS spolu s
vyrozuménim o zahajeni spotrebitelského sporu podnikateli zaslat predbéziné vyjadreni k
predmétu sporu. V tomto vyjadreni stru¢né zhodnoti skutkovy stav vyplyvajici z navrhu a na
néj navazujici pravni posouzeni predmétu sporu.

Clanek 7
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Soucinnost se SCS

1) Podnikatel je povinen ve IhGté 15 pracovnich dn(i od obdrzeni vyrozuméni podle ¢l. 6
odst. 2 poskytnout SCS vyjadieni ke skuteénostem uvedenym v navrhu.

2) Podnikatel je povinen Uzce spolupracovat a poskytnout SCS soucinnost potiebnou k
efektivnimu pribéhu mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu.

Clanek 8

Ukonceni fizeni

1) Mimosoudni feseni spotrebitelského sporu musi byt ukonéeno do 90 dnl od jeho
zahdjeni.
2) U zvlast slozitych spor( maze SCS IhGtu uvedenou v odstavci 1 prodlouZit, a to nejvyse

o dalSich 90 dn. Strany musi byt bez zbyte¢ného odkladu informovany o prodlouzZeni této
Ihdty a o celkové dobé, do kdy lze ocekavat, Ze bude mimosoudni feSeni spotrebitelského
sporu ukonceno.

Clanek 9
Mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu konci
a) uzavienim dohody stran sporu,

b) jednostrannym prohlasenim spotiebitele o ukonceni Ucasti na feSeni sporu
ozndmenym SCS,

c) smrti, prohlasenim za mrtvého, prohlasenim za nezvéstného nebo zanikem jedné ze
stran sporu bez pravniho nastupce,

d) marnym uplynutim lhGty podle ¢l. 8,
e) odmitnutim navrhu podle ¢l. 5.
Clanek 10

1) O ukonceni mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu podle ¢l. 9 pism. b) nebo c)
informuje SCS bez zbyteéného odkladu druhou stranu sporu. Dojde-li k ukon&eni
mimosoudniho feseni spotiebitelského sporu podle ¢l. 9 pism. d), informuje bez zbyte¢ného
odkladu obé strany sporu. Informaci podava SCS pisemné nebo na jiném trvalém nosici dat.

2) Dohoda podle €l. 9 pism. a) musi mit pisemnou formu.
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Clanek 11
Dorucovani

Povinnost dorucit stranam sporu pisemnost je splnéna, pokud je dorucena prostfednictvim
verejné datové sité do datové schranky adresata, na adresu uvedenou v navrhu na zahdjeni
mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu nebo na adresu, a to i elektronickou, kterou za
Ucelem dorucovani sdéli strany sporu SCS. Pisemnost se povazuje za doruéenou i v pfipadé,
Ze se adresat o doruceni z dlivod( okolnosti na jeho strané nedozvédél.

Clanek 12
Jednaci jazyk

Mimosoudni fedeni spotiebitelského sporu ze strany SCS probihd v ¢eském jazyce. Navrh na
jeho zahdjeni mlze byt predloZen spotiebitelem v ¢eském nebo slovenském jazyce.

Clanek 13

Naklady fizeni

1) Mimosoudni feseni spotrebitelskych sporl se nezpoplatnuje.
2) Naklady spojené s mimosoudnim feSenim spotrebitelskych sporl si strany nesou
samy.

Clanek 14

Ochrana osobnich udajua

Osobni Udaje stran sporu a jakychkoliv dalsich subjekt(i, o nichZ se SCS b&hem své &innosti
dozvi, zpracovava v souladu s pravnimi predpisy.

Ptiloha 4 — Pravidla Kancelare ombudsmana Ceské asociace
pojistoven

PRAVIDLA KANCELARE OMBUDSMANA CESKE ASOCIACE POJISTOVEN
PRO POSTUP PRI MIMOSOUDNIM RESENi SPOTREBITELSKYCH SPORU
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(platnd k 15. srpnu 2023 a publikovand na webovych strankdch Kancelare ombudsmana
Ceské asociace pojistoven 2)

Jednaci rad

Zakladni ustanoveni

1.1 Kancelai ombudsmana Ceské asociace pojistoven z. 0. (,,Kanceldf ombudsmana") je
Ustavem zaloZzenym za ucelem nezavislého, nestranného, transparentniho, efektivniho,
rychlého, spravedlivého, odborného a dobrovolného mimosoudniho feseni spotrebitelskych
sporli souvisejicich s neZivotnim pojisténim dle zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotrebitele, ve znéni pozdéjsich predpisl (,,zakon o ochrané spotrebitele").

1.2 VysSe vyjadreny ucel Kancelafe ombudsmana je naplfiovan prostfednictvim fyzické
osoby urcené k mimosoudnimu feSeni spotrebitelskych spord, osoby ombudsmana
jmenovaného v souladu se zakladaci listinou Ustavu spravni radou (,,Ombudsman"), a
zaméstnancl jeho kancelare.

1.3 Ombudsman je povinen postupovat pfi mimosoudnim feseni spottebitelskych sporf
podle svého nejlepsiho védomi a svédomi, nestranné, spravedlivé a bez pritahd a v mezich
stanovenych jednacim fadem. Pti posuzovani véci je Ombudsman vazan platnymi a d¢innymi
pravnimi predpisy Ceské republiky, véetné zdvaznych pravnich predpisti Evropské unie a v
relevantnich pripadech také pravnimi predpisy tfetich zemi. Ombudsman je povinen dbat pfi
vykonu své funkce zasad spravedlnosti, vést strany sporu ke smirnému vyfeseni sporu a
pusobit na kultivaci pravniho prostiedi v oblasti nezivotniho pojisténi.

1.4 Tento jednaci fad upravuje postup Ombudsmana pfi mimosoudnim feSeni
spotiebitelskych spor(i a prava a povinnosti spotrebitele ve smyslu § 2 odst. 1 pism. a) zdkona
o ochrané spotrebitele, tedy fyzické osoby, kterd uplatiuje pravo z pravniho vztahu, v ramci
kterého nejednala v ramci své podnikatelské ¢innosti nebo v rdmci samostatného vykonu
svého povolgni (,,spotrebitel") a pojistitele, pfipadné pojistovaciho zprostiedkovatele, jako
Ucastnika mimosoudniho reseni spotrebitelskych sporu.

Vylouceni Ombudsmana

22 https://www.ombudsmancap.cz/files/jednaci rady/6 11 2019 jr.pdf
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2.1 Ombudsman je vyloucen z projednavani a posouzeni véci, jestlize se zfetelem na jeho
pomér k véci, k ucastnikim nebo k jejich zastupcim je dldvod pochybovat o jeho
nepodjatosti.

2.2 Davodem k vylouceni Ombudsmana nejsou okolnosti, které spocivaji v postupu
Ombudsmana v fizeni o projedndvané véci nebo v jeho postupu v jinych fizenich.

2.3 Jakmile se Ombudsman dozvi o skutec¢nosti, ktera zakldda dlvod pro jeho vylouceni,
oznami ji neprodlené fediteli Kanceldfe ombudsmana. V mimosoudnim feSeni
spotrebitelskych spori Ize zatim ucinit jen takové ukony, které nesnesou odkladu. V pripadé
vylouceni Ombudsmana odmitne Ombudsman navrh a doporudi spotrebiteli jiny vhodny
subjekt mimosoudniho feseni spotrebitelskych spor(.

2.4 Spotfebitel ma pravo vyjadfit se k osobé Ombudsmana. O tom je Ombudsman
povinen spotfebitele pfi zahajeni mimosoudniho rfeseni spotfebitelskych sporl poudit.

2.5 Spotrebitel muZe ndmitku podjatosti Ombudsmana uplatnit nejpozdéji do 15 dnu ode
dne, kdy se o dlivodech podjatosti dozvi. Pozdéji muze spotiebitel ndmitku podjatosti
uplatnit jen tehdy, jestlize nebyl poucen o svém pravu vyjadfit se k osobé Ombudsmana.
Opozdéné podanou namitku podjatosti Ombudsman odmitne.

2.6V ndmitce podjatosti musi spotrebitel zejména uvést, v ¢em je spatfovan dlivod
pochybnosti o nepodjatosti Ombudsmana, popfipadé kdy se o ném spotrebitel podavajici
namitku dozvédél, a dale je spotrebitel povinen predloZit dikazy k prokazani takového
tvrzeni.

2.7 Ombudsman ma moznost se k ndmitce a uvedenym dlivodiim podjatosti vyjadrit.
2.8 O tom, zda je Ombudsman vyloucen, rozhodne reditel Kancelafre ombudsmana.
.
Kompetence Ombudsmana, podminky mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport

31 Mimosoudni FeSeni spotfebitelskych sporl muiZe byt zahajeno pouze na navrh
spotrebitele. Navrhy na zahajeni mimosoudniho feseni spotrebitelskych spord ze strany
podnikatell nejsou pripustné.

3.2 S ohledem na povéfeni Kancelafe ombudsmana k mimosoudnimu feSeni
spotrebitelskych spord ze strany Ministerstva primyslu a obchodu ve smyslu § 20f odst. 1
zakona o ochrané spotrebitele je Ombudsman kompetentni pouze k mimosoudnimu reseni
spotrebitelskych sporl v oblasti pojisténi v pfipadech, kdy neni dana plsobnost finan¢niho
arbitra. K mimosoudnimu reSeni jsou tedy pfipustné pouze ty navrhy spotrebitele, kterymi
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spotrebitel uplatiuje sporné pravo z pojistné smlouvy anebo jiné smlouvy o poskytovani
sluzeb souvisejicich s pojisténim, kdy neni dana puasobnost financniho arbitra. Navrhy
spotrebiteld souvisejici zejména s Zivotnim pojisténim nejsou pripustné.

33 Navrh spotrebitele je pfipustny, pokud:

a) pfedmétem navrhu je spor o pravo vyplyvajici z pojistné smlouvy anebo jiné smlouvy
o poskytovani sluZzeb souvisejicich s pojisténim, kdy neni dana plsobnost finanéniho arbitra,
nebo z jednani pfi distribuci nezivotniho pojisténi mezi spotrebitelem a pojistitelem nebo
pojistovacim zprostfedkovatelem,

b) spotrebitel je v postaveni pojistnika, pojisténého nebo zajemce o pojisténi,

c) spotfebitel své pravo nejprve pisemné uplatnil u pojistitele, pfipadné pojistovaciho
zprostiedkovatele, a do 60 dnu neobdrzel vyjadreni a zaroven nebyl informovan o
prodlouzeni lhlty pro vyjadreni, nebo se spotiebitel domnivd, Ze dané vyjadreni neni
spravné.

3.4 Navrh neni pfipustny, pokud:

a) o predmétu sporu bylo pravomocné rozhodnuto soudem, rozhodéim orgdnem,
financnim arbitrem nebo jinym pfislusSnym organem nebo byla uzavfena dohoda stran v
ramci mimosoudniho reSeni spotrebitelského sporu jinym subjektem alternativniho reseni
spordq,

b) o predmétu sporu jiz bylo zahdjeno fizeni prfed soudem, rozhod¢im organem,
finanénim arbitrem nebo jinym pfisluSnym organem nebo jinym subjektem alternativniho
reseni spordq,

c) je zjevné bezdlvodny nebo Sikandzni,
d) je v téze véci podan opétovné, pokud jiz bylo v dané véci rozhodnuto,
e) je podan po uplynuti IhGty jednoho roku ode dne, kdy spotrebitel uplatnil své prévo,

které je predmétem sporu, poprvé u pojistitele, pfipadné pojistovaciho zprostfedkovatele,
f) je pravo promlceno a druha strana uplatni namitku promléeni.
3.5 Zjisti-li Ombudsman nepfipustnost ndvrhu, navrh spotiebitele odmitne.

V.

Jednaci jazyk
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41 Mimosoudni feseni spotrebitelskych sporl je vedeno v ¢eském jazyce.
V.
Zastoupeni

5.1 Ugastnici mimosoudniho fedeni spotfebitelskych spor(i vedenych Ombudsmanem se
mohou nechat zastoupit jinou fyzickou osobou, pfipadné advokatem. Zastoupeni je zastupce
povinen Ombudsmanovi prokazat predlozenim plné moci.

5.2 Naklady na zastoupeni nese kazdy z uc€astnika bez nahrady.
VI.
Zahajeni mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu

6.1 Mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu je zahdjeno dorucenim névrhu
spotrebitele Kanceladfi ombudsmana.

6.2 Navrh na zahajeni mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu musi obsahovat
nasledujici povinné naleZitosti:

a) identifikacni Udaje spotiebitele (jméno, datum narozeni, trvaly pobyt, pripadné
dorucovaci adresa),

b) identifikacni Udaje pojistitele nebo pojistovaciho zprostfedkovatele (jméno, nazev,
sidlo, pripadné dorucovaci adresu),

c) uplné a srozumitelné vyli¢eni rozhodnych skutecnosti,

d) oznaceni, ¢eho se spotrebitel domaha,

e) datum, kdy spotiebitel uplatnil své pravo, které je predmétem sporu, u druhé strany
poprvé,

f) prohlaseni spotrebitele, Ze v totozné véci nerozhodl soud, nebyl vydan rozhodci ndlez

a nebyla uzaviena dohoda stran v ramci mimosoudniho reSeni spotrebitelského sporu a ani
nebylo zahajeno fizeni pred soudem, rozhodCi ftizeni nebo mimosoudni feSeni
spotrebitelského sporu,

g) datum a podpis spotrebitele.

6.3 Dale je spotrebitel k navrhu na zahajeni mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporu
povinen dolozZit, pfipadné v ndvrhu uvést, nasledujici:
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a) doklad o skutecnosti, Ze se spotiebiteli nepodatilo spor vyresit s druhou stranou
primo, je-li k dispozici,

b) pisemnosti dokladajici tvrzené skutecnosti,
c) plnou moc, je-li spotiebitel zastoupen,
d) adresu pro dorucovani pisemnosti, je-li odliSna od adresy trvalého pobytu, pfipadné

e-mail, uprednostnuje-li spotrebitel elektronicky zplsob komunikace.

6.4 Navrh mUZe spotfebitel podat pisemné na adresu sidla Kancelafe ombudsmana, nebo
ustné do protokolu v sidle Kancelafe ombudsmana v ufednich hodinach anebo elektronicky
prostfednictvim on-line formulafe uvedeného na internetovych strankach Kancelare
ombudsmana, podepsaného uznavanym elektronickym podpisem nebo zaslaného
prostrednictvim datové schranky spotrebitele nebo zastupce spotrebitele, je-li spotrebitel
zastoupen.

6.5 Zahajeni mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu pred Ombudsmanem se
povaZuje za uzavieni dohody o mimosoudnim jednani véfitele a dluznika o pravu nebo
okolnosti, ktera pravo zaklada, podle § 647 zakona ¢. 89/2012 Sb., obéansky zakonik, ve znéni
pozdéjsich predpisl (,,ob¢ansky zakonik").

6.6 Neobsahuje-li navrh nélezitosti podle ¢lanku 6.2 jednaciho fadu nebo nejsou-li
prilozeny doklady podle ¢lanku 6.3 jednaciho fadu, Ombudsman vyzve spotiebitele, aby
chybéjici nalezitosti nebo doklady doplnil ve Ihté 15 dn(. Vyzvou k dopInéni ndvrhu se lh(ta
pro ukonceni mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu dle ¢lanku 7.1 jednaciho fadu
stavi. Po marném uplynuti Ihlty k odstranéni vad navrhu Ombudsman ndvrh odmitne.
Rozhodnuti o odmitnuti navrhu je Ombudsman povinen odlvodnit a v pisemné podobé jej
dorucit spotrebiteli.

6.7 Ombudsman odmitne navrh spotrebitele rovnéz v pfipadé, Ze:
a) spor nendleZi do vécné plsobnosti Ombudsmana,

b) ve Vvéci jiz rozhodl soud nebo byl vydan rozhodci nalez nebo bylo zahajeno Fizeni u
soudu nebo rozhod¢i tizeni, nebo jiz bylo ve stejné véci zahdjeno nebo ukonceno
mimosoudni fesSeni spotiebitelského sporu u jiného subjektu uvedeného v § 20e zakona o
ochrané spotrebitele,

c) spotrebitel podal ndvrh po uplynuti Ihity uvedené v ¢lanku 3.4 pism. e) jednaciho
radu, nebo

d) navrh je zjevné bezdlvodny ve smyslu ¢lanku 6.8 jednaciho radu.
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6.8 Navrh spotrebitele je zjevné bezdlvodny zejména tehdy, jestlize:

a) jde o ndvrh podany opétovné a spotrebitel pfi jeho podani nedolozi, Ze splinil
podminky stanovené pfipadné v rdmci pfedchoziho mimosoudniho feSeni spotrebitelského
sporu, nebo,

b) jeho podanim spotrebitel zjevné sleduje zneuziti svych prav na ukor druhé strany.

6.9 Zjisti-li Ombudsman davody pro odmitnuti navrhu podle ¢lanku 6.7 a nasl. jednaciho
radu, navrh spotrebitele odmitne a informuje strany sporu o odmitnuti navrhu spolu s
dlvody odmitnuti do 15 dnli ode dne jeho obdrzZeni, ledaZe skutecnosti zakladajici diivod pro
odmitnuti zjisti pozdéji. V takovém pripadé informuje strany sporu o odmitnuti bez
zbyte¢ného odkladu od okamZiku, kdy se o dlvodech pro odmitnuti ndvrhu dozvi.

6.10 Pokud Ombudsman ndvrh spotiebitele neodmitne, potvrdi prijeti ndvrhu spotrebiteli
a zaSle navrh druhé strané. Ombudsman zaroven oba ucastniky fizeni pouci tom, Ze:

a) nemusi byt zastoupeni pravnim zastupcem,
b) mohou vyuzit nezdvislé poradenstvi nebo zastupovani ¢i pomoc treti osoby,
c) spotrebitel mGze ukoncit Ucast v mimosoudnim reSeni spotrebitelského sporu v

kterékoli fazi,
d) maji pravo vyjadfit ve véci svij nazor,

e) mohou nahliZzet do dokumentace vztahujici se k projednavanému sporu, pofizovat si
kopie nebo opisy tvrzeni, dlikaz(i, dokumentl a skutecnosti predloZzenych druhou stranou a
vyjadfit se k nim,

f) v pripadech uvedenych v ¢lanku 9.1 jednaciho fadu budou informovani v listinné
podobé nebo na jiném trvalém nosici dat o ukonceni mimosoudniho feseni spotrebitelskych
spori vedeném Ombudsmanem a o skuteCnostech, které vedly k ukonceni tohoto
mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu,

g) zahajenim mimosoudniho feSeni spotrebitelskych sporu neni dotéeno pravo
Ucastnika domahat se ochrany svych prav a opravnénych zajm( soudni cestou.

VII.
Ozndmeni pfijeti ndvrhu spotrebitele druhé strané

7.1 Je-lindvrh spotrebitele pfipustny, zasle Ombudsman navrh spotrebitele druhé strané,
vyrozumi ji o zahajeni mimosoudniho reSeni spotiebitelského sporu. Zaroven ji vyzve, aby ve
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Ihdté 15 pracovnich dnG od doruceni vyrozuméni o zahajeni mimosoudniho feseni
spotrebitelského sporu dorucila Ombudsmanovi vyjadieni k ndvrhu spotrebitele.

7.2 Ombudsman ddale druhou stranu vyzve ke smirnému fteSeni sporu, ktery je
predmétem navrhu.

VIIL.
Prabéh a zakladni zasady mimosoudniho reseni spotrebitelskych sport

8.1 Mimosoudni fesSeni spotrebitelskych sporli musi byt ukonéeno do 90 dna od jeho
zahdjeni. U zvlast sloZitych spor je Ombudsman oprdvnén Ihitu 90 dnl prodlouZit, a to
nejvyse o dalSich 90 dnli. Ombudsman je povinen o prodlouzeni Ih(ity vyrozumét ucastniky
mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu.

8.2 Nedojde-li mezi u¢astniky mimosoudniho rfeSeni spotrebitelského sporu ke smirnému
vyfeSeni véci a bylo-li Kancelafi ombudsmana doruceno vyjadfeni druhé strany neuznavajici
narok vzneseny spotrebitelem, popripadé uplynula-li IhGta dana druhé strané k doruceni
jejiho vyjadreni, bude pokracovano v mimosoudnim reseni spotrebitelského sporu.

8.3 Mimosoudni feSeni spotfebitelskych spord probihd zdsadné pisemné, bez uUstniho
jednani. Ombudsman je opravnén si kdykoli béhem mimosoudniho feseni spotrebitelskych
sporl od stran mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu vyZzadat doplnujici informace.
Vyzvy k doplnéni informaci je Ombudsman povinen vyhotovit pisemné a poskytnout
Ucastnikim Fizeni pfimérenou |hGtu pro doplnéni. Dopliujici vyjadieni jedné strany
mimosoudniho FeSeni spotrebitelského sporu Ombudsman postoupi bez zbyteéného
odkladu druhé strané a stanovi ji pfimérenou Ihdtu k vyjadreni.

8.4 PFi posuzovani sporu vychazi Ombudsman z navrhu spotrebitele véetné souvisejicich
podkladd a z vyjadieni druhé strany, poptipadé z doplfujicich vyjadreni ucastnik(

mimosoudni feSeni spotfebitelského sporu.

8.5 Spotrebitel je opravnén vzit navrh kdykoli béhem mimosoudniho feSeni
spotrebitelského sporu zpét.

8.6 Zména vymezeni predmétu mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu neni po
jeho zahdjeni mozna.

IX.
Ukonceni mimosoudniho feseni spotrebitelskych sport

9.1 Mimosoudni fesSeni spotrebitelskych spor vedené Ombudsmanem kondi:
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a) uzavienim dohody stran sporu v ramci mimosoudniho feseni spotrebitelskych spord,

b) prohlasenim spotrebitele o ukonceni Uc€asti na mimosoudnim feSeni sporu, které bylo
doruéeno Kancelatfi ombudsmana,

c) smrti, prohlasenim za mrtvého, prohlasenim za nezvéstného nebo zanikem jedné ze
stran sporu bez pravniho zastupce,

d) marnym uplynutim lhaty podle ¢lanku 8.1 jednaciho radu,
e) odmitnutim ndvrhu spotfebitele podle ¢lanku 6.6 nebo 6.9 jednaciho Fadu.

9.2 Dohoda stran sporu v ramci mimosoudniho feseni spotrebitelskych sportd dle ¢lanku
9.1 pism. a) jednaciho fadu musi byt uzaviena v pisemné formé.

9.3 O ukonceni mimosoudniho feseni spotfebitelskych sporl a jeho dusledcich podle ¢l.
9.1 pism. b) nebo d) jednaciho fadu informuje Ombudsman obé strany. Ombudsman pouci
obé strany o dusledcich ukonéeni mimosoudniho reseni spotrebitelskych sporl podle § 647
obcanského zakoniku.

9.4 Ombudsman spotrebitele pouci ve smyslu zakona o ochrané spotrebitele o pravnich
dlsledcich dohody stran sporu v rdmci mimosoudniho feseni spotrebitelskych sporu.

9.5 Dojde-li k ukonceni mimosoudniho feSeni spotfebitelskych sporl podle ¢l. 9.1 pism.
c) jednaciho fadu, informuje Ombudsman u ukonéeni mimosoudniho Ffeseni
spotiebitelského sporu a jeho dusledcich druhou stranu bez zbyte¢ného odkladu.

X.
Naklady mimosoudniho feSeni spotrebitelskych spor
10.1 Spotrebitel neni pfi podani navrhu povinen platit Zzadny poplatek.

10.2 Kazdy ucastnik mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu plati naklady, které
vznikaji jemu osobné, a naklady svého zastupce. Uclastnici mimosoudniho Feseni
spotrebitelskych sporl nemaji narok na nahradu naklada.

XI.
Lhaty
11.1  Lhadty stanovené jednacim fadem maji procesni povahu.

11.2 Do béhu |h{ty se nezapocitava den, kdy doslo ke skutecnosti urcujici pocatek Ihity.
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11.3  Lhaty uréené podle tydn(, mésicl nebo let konéi uplynutim toho dne, ktery se svym
oznacenim shoduje se dnem, kdy doslo ke skutecnosti urcujici pocatek Ihdty, a neni-li ho v
mésici, poslednim dnem mésice. Pfipadne-li konec |Ihity na sobotu, nedéli nebo svatek, je
poslednim dnem |h(ity nejblize nasledujici pracovni den.

11.4 Lhuta je zachovana, je-li posledniho dne Ihaty u¢inén Ukon u Kancelafe ombudsmana
nebo je-li podani odevzdano poskytovateli postovnich sluzeb, ktery ma povinnost je dorudit.

XIl.
Dorucovani

12.1 Povinnost Kanceldfe ombudsmana dorudit ucastnikiim mimosoudniho fesSeni
spotrebitelského sporu pisemnost podle tohoto jednaciho fadu je splnéna, pokud je
dorucena prostrednictvim verejné datové sité do datové schranky adresata, na adresu
uvedenou v navrhu na zahdjeni tohoto mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu nebo
na adresu, a to i elektronickou, kterou za ucelem dorucovani sdéli strany sporu Kancelari
ombudsmana.

12.2 Pisemnost se povaZuje za dorucenou i v pfipadé, Ze se adresat o jejim doruceni z
dlvodu okolnosti na jeho strané nedozvédél.

Priloha 5 — Pravidla Spotrebitelského ombudsmana

PRAVIDLA SPOTREBITELSKEHO OMBUDSMANA
PRO POSTUP PRI MIMOSOUDNIM RESENI SPOTREBITELSKYCH SPORU

(platna k 15. srpnu 2023 a publikovand na webovych strankdch Spotrebitelského
ombudsmana %3)

CAST PRVNI
Uvodni ustanoveni a zésady Fizeni

Clanek 1

23 https://onlinemediator.cz/pravidla-adr/
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https://onlinemediator.cz/pravidla-adr/

Tato Pravidla upravuji postup Spotfebitelského ombudsmana, z.4., ICO: 06669433, se sidlem
K lesiku 70/1, Stérboholy, 102 00 Praha 10 (dale jen ,,OnlineMediator.cz“), pfi mimosoudnim
reseni spotrebitelskych spora.

Clanek 2

1) OnlineMediator.cz je povéfenym subjektem mimosoudniho feseni spotrebitelskych
sporu, neni-li tato pUsobnost zakonem svérena specializovanému subjektu mimosoudniho
feseni spottebitelskych spor(.

2) Specializovanym subjektem mimosoudniho feseni spotrebitelskych sport je:

a) v oblasti finan¢nich sluzeb finanéni arbitr v rozsahu plisobnosti stanoveném pravnim
predpisem upravujicim ¢innosti financéniho arbitra,

b) v oblasti elektronickych komunikaci a postovnich sluzeb Cesky telekomunikaéni
Ufad v rozsahu puasobnosti stanovené pravnim predpisem upravujicim elektronické
komunikace a postovni sluzby,

c) v oblasti elektroenergetiky, plynarenstvi a teplarenstvi Energeticky regulacni ufad v
rozsahu pulsobnosti stanovené pravnim predpisem upravujicim elektroenergetiku,
plynarenstvi a teplarenstvi.

3) Jménem OnlineMediator.cz je Ukony v fizeni o mimosoudnim feseni spotrebitelskych
sporu povéren feditel OnlineMediator.cz a dal$i osoby jmenované feditelem nebo spravni
radou OnlineMediator.cz.

4) Fyzicka osoba urcena k provadéni mimosoudniho reseni spotrebitelskych sporu:

a) musi mit dostatecné odborné znalosti, tj ziskala vysokoskolské vzdélani v oboru pravo
a ma nezbytné znalosti a dovednosti v oblasti soudniho nebo mimosoudniho feseni spord,

b) jeji funkéni obdobi ¢ini alespon 3 roky,

c) nesmi byt bezdGvodné zbavena své funkce,

d) je odménovana zplUsobem, ktery neni vazan na vysledek mimosoudniho feseni sporu,
e) nesmi prijimat pokyny od stran sporu nebo jejich zastupcaq,

f) pokud kdykoliv v pribéhu mimosoudniho FesSeni spotfebitelského sporu zjisti

jakoukoliv okolnost, ktera by mohla ovlivnit jeji nezavislost ¢i nestrannost, nebo by mohla
vyvolat stfet zajmd se stranou sporu, oznami tuto skutecnost bez zbytecného odkladu

OnlineMediator.cz. V pfipadé oznameni takové skutecnosti je OnlineMediator.cz povinen
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urcit k vedeni mimosoudniho reseni spotiebitelského sporu jinou fyzickou osobou nebo
navrhnout strandm postoupeni sporu jinému prislusSnému subjektu mimosoudniho feseni
spotrebitelskych sporu. Jinak muzZe fyzickd osoba pokracovat v mimosoudnim feSeni sporu
pouze tehdy, pokud byly strany sporu informovany o skute¢nosti uvedené v tomto bodu a
nevznesly namitky.

Clanek 3

1) Cilem mimosoudniho feseni spotfebitelskych sporl je dospét ke smirnému urovnani
sporu a dohodé stran, a to na zakladé vzajemné komunikace. Je-li to pro dosazeni ucelu fizeni
vhodné, OnlineMediator.cz v pribéhu fizeni aktivné komunikuje se stranami a vede je k
dosaZzeni dohody.

2) OnlineMediator.cz je povinen pti feSeni spotiebitelskych sporll postupovat
nestranné, spravedlivé a bez pritahl a pouze na zakladé skutecnosti zjisténych v souladu se
zakonem a témito Pravidly.

Clanek 4

1) OnlineMediator.cz spolupracuje se subjekty mimosoudniho feseni spord a s témito
subjekty provadi vyménu osvédéenych postupl tykajicich se feSeni preshranicnich i
vnitrostatnich spord.

2) OnlineMediator.cz spolupracuje s dalSimi institucemi a dozorovymi organy na
ochranu spotfebitele. V odlvodnénych pfipadech mlzZe témto institucim a dozorovym
orgdnim poskytovat informace a zjisténi, které ziskal pti své cinnosti, pokud to neni
v rozporu sjinym pravnim piredpisem. Informace o své cinnosti vhodnym zplsobem
uverejiuje.

Clanek 5

1) Je-li OnlineMediator.cz postoupena stiznost podana prostiednictvim online
platformy spotrebitelskych spori ve smyslu natizeni EP a Rady (EU) ¢. 524/2013 (ODR),
OnlineMediator.cz neprodlené strany informuje, zda souhlasi s tim, Ze se bude sporem
zabyvat, nebo se jim v souladu s ¢l. 5 odst. 4 smérnice 2013/11/EU odmita zabyvat.

2) Pokud OnlineMediator.cz vyjadfi souhlas s tim, Ze se bude sporem zabyvat, rovnéz
informuje strany sporu o svych procesnich pravidlech a pripadné o moznych nakladech na
doty¢ny postup mimosoudniho feseni sporu.

3) V pripadé, Ze byl ndvrh OnlineMediator.cz postoupen prostiednictvim online
platformy spotrebitelskych sporl ve smyslu nafizeni EP a Rady (EU) ¢. 524/2013,
OnlineMediator.cz bez prodleni oznami platformé pro feSeni spor(i on-line datum, kdy mu
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byl dorucen spis tykajici se stiznosti, pfedmét sporu, datum ukonceni a vysledek
alternativniho postupu reseni spora.

Clanek 6
OnlineMediator.cz je ¢lenem sité Travel NET. V ramci této sité spolupracuje zejména pfi
feSeni spotrebitelskych spor(, kde proddvajici ma své obvyklé sidlo v jiném ¢lenském staté
Evropské unie, ve Spojeném kralovstvi, Norsku ¢i na Islandu.
CAST DRUHA
Rizeni pfi mimosoudnim feseni sporu
Clanek 7

Zahdjeni fizeni

1) Mimosoudni FeSeni spotiebitelského sporu se zahajuje na navrh spotrebitele.

2) Navrh podle odstavce 1 obsahuje:

1. identifikacni udaje stran sporu,

2. uplné a srozumitelné vyli¢eni rozhodnych skute¢nosti,

3. oznaceni, ¢eho se navrhovatel domaha,

4. datum, kdy navrhovatel uplatnil své prdvo, které je predmétem sporu, u

prodavajiciho poprvé,

5. prohlaseni, ze ve véci nerozhodl soud, nebyl vydan rozhodc¢i nalez a nebyla uzavrena
dohoda stran v ramci mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu a ani nebylo zahajeno
fizeni pred soudem, rozhoddi fizeni nebo mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu,

6. datum a podpis navrhovatele.

3) Navrh na zahdjeni fizeni se zpravidla podava prostiednictvim on-line formulafe na
webu OnlineMediator.cz. Navrh lze podat rovnéz pisemné.

4) Navrhovatel mize podat navrh nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy uplatnil své pravo,
které je predmétem sporu, u druhé strany sporu poprvé.
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5) K navrhu se prilozi doklad o skutecnosti, Ze se navrhovateli nepodafilo spor vyresit s
druhou stranou pfimo, a dalsi pisemnosti dokladajici tvrzené skutecnosti, jsou-li k dispozici.
K navrhu se pfiloZi plnda moc, je-li navrhovatel zastoupen na zakladé plné moci.

6) Neobsahuje-li navrh predepsané nalezitosti nebo nejsou-li pfiloZzeny doklady, vyzve
OnlineMediator.cz navrhovatele k jejich doplnéni ve |h(té 15 dn(. Po marném uplynuti této
Ihdty ndvrh odmitne.

Clanek 8
1) OnlineMediator.cz navrh téZ odmitne, pokud z navrhu, jeho pfiloh nebo jinak zjisti,
Ze
1. spor nendleZi do jeho vécné plsobnosti,
2. ve Vvéci jiz rozhodl soud nebo byl vydan rozhodci nalez nebo bylo zahajeno Fizeni u

soudu nebo rozhodci fizeni, nebo jiz bylo ve stejné véci zahdjeno nebo ukonceno
mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu podle zakona,

3. navrhovatel podal ndvrh po uplynuti Ihty stanovené v €l. 7 odst. 4, nebo

4, navrh je zjevné bezdtvodny.

2) Navrh je zjevné bezdlvodny zejména tehdy, jestlize

1. jde o navrh podany opétovné a navrhovatel pfi jeho podani nedolozi, ze spinil

podminky stanovené pripadné v rdamci predchoziho mimosoudniho reseni spotrebitelského
sporu, nebo

2. jeho podanim navrhovatel zjevné sleduje zneuziti svych prav na ukor druhé strany.

3) Navrh m(ze byt ve vyjimecnych pfipadech posouzen jako bezdlvodny rovnéz tehdy,
je-li poZzadavek navrhovatele zjevné neopravnény nebo objektivné neuskutecnitelny.

4) Navrh maze byt posouzen jako bezdlvodny rovnéz tehdy, bylo-li proti prodavajicimu
zahdjeno insolvencni fizeni dle zdkona ¢. 182/2006 Sbh., o Upadku a zpUsobech jeho feseni
(insolvenéni zakon) a ucinky tohoto insolvencniho fizeni trvaji; nebo vstoupil-li prodavajici
do likvidace dle zakona ¢. 89/2012 Sb., obc¢ansky zakonik, a navrhovatel dosud neuplatnil své
pravo, které je predmétem sporu.

5) V pfipadé odmitnuti ndvrhu mlze OnlineMediator.cz navrhovateli poskytnout ve véci
kvalifikovanou radu. Pravni posouzeni véci ze strany OnlineMediator.cz vSak neni pravné
zdvazné a mUze byt odlisné od pfipadného pozdéjsiho soudniho nebo jiného rozhodnuti.
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Clanek 9

OnlineMediator.cz informuje strany sporu o odmitnuti navrhu spolu s divody odmitnuti do
15 dn0 ode dne jeho obdrZeni, ledaze skute¢nosti zakladajici divod pro odmitnuti zjisti
pozdéji. V takovém pripadé informuje strany sporu o odmitnuti bez zbyte¢ného odkladu od
okamzZiku, kdy se o dlivodech pro odmitnuti navrhu dozvi.

Clanek 10
Pribéh fizeni

1) Mimosoudni feSeni spotfebitelského sporu je zahajeno dnem, kdy OnlineMediator.cz
obdrzi navrh podle ¢l. 7 odst. 1.

2) Pokud OnlineMediator.cz navrh neodmitne, vyrozumi o zahajeni mimosoudniho
feSeni spotrebitelského sporu obé strany sporu a poudi je, ze

1. nemusi byt zastoupeny pravnim zastupcem,
2. mohou vyuzit nezavislé poradenstvi nebo zastupovani ¢i pomoc treti osoby,
3. spotrebitel mGze ukoncit Ucast v mimosoudnim reSeni spotrebitelského sporu v

kterékoli fazi,
4. maji pravo vyjadrovat k véci sv(j nazor,

5. mohou nahliZzet do dokumentace vztahujici se k projednavanému sporu, pofizovat si
kopie nebo opisy tvrzeni, dlikaz(i, dokumentl a skutecnosti predloZzenych druhou stranou a
vyjadfit se k nim,

6. v pfipadech uvedenych v ¢l. 14 budou informovany v listinné podobé nebo na jiném
trvalém nosi¢i dat o ukonéeni mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu a o
skutecnostech, které vedly k ukonceni mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu,

7. zahajenim mimosoudniho rfesSeni spotrebitelského sporu neni dotceno pravo stran
sporu domahat se ochrany svych prav a opravnénych zajmud soudni cestou.

3) Umoznuje-li to povaha spotrebitelského sporu, rozsah skutkovych tvrzeni
spotfebitele a spotfebitelem predlozené podklady k predmétu sporu, mizZe
OnlineMediator.cz spolu s vyrozuménim o zahajeni spotrebitelského sporu prodavajicimu
zaslat predbézné vyjadreni k predmétu sporu. V tomto vyjadreni stru¢né zhodnoti skutkovy
stav vyplyvajici z navrhu a na néj navazujici pravni posouzeni predmétu sporu.

Clanek 11
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1) Je-li tfeba pro dosaZeni dohody o predmétu sporu vyresit otazku, kterou muze
posoudit pouze znalec nebo znalecky Ustav v daném oboru (dale jen ,znalec v oboru“),
OnlineMediator.cz mlzZe navrhnout stranam sporu znalce v oboru ze Seznamu znalcl a
tlumocnik( a Seznamu znaleckych Ustava.

2) Neni-li dohodnuto jinak, v pfipadé postupu podle odstavce 1 poudi
OnlineMediator.cz strany sporu o neseni nakladl na ¢innost znalce v oboru a o nutnosti
dohody stran na thradé nakladu.

Clanek 12

1) Proddvajici je povinen ve Ih(té 15 pracovnich dnl od obdrZeni vyrozuméni podle
¢l. 10 odst. 2 poskytnout OnlineMediator.cz vyjadreni ke skute¢nostem uvedenym v navrhu.

2) Prodavajici je povinen Uzce spolupracovat a poskytnout OnlineMediator.cz
soucinnost potfebnou k efektivnimu pridbéhu mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu.

Ukonceni fizeni

Clanek 13
1) Mimosoudni feseni spotrebitelského sporu musi byt ukonéeno do 90 dnl od jeho
zahdjeni.
2) U zvlast slozitych spord muZe OnlineMediator.cz |hitu uvedenou v odstavci 1

prodlouzit, a to nejvySe o dalSich 90 dn(. Strany musi byt bez zbytecného odkladu
informovany o prodlouzeni této |haty a o celkové dobé, do kdy lze ocekavat, Ze bude
mimosoudni feSeni spotrebitelského sporu ukonceno.

Clanek 14
Mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu kondi
1. uzavienim dohody stran sporu,

2. jednostrannym prohlasenim spotiebitele o ukonceni Ucasti na feSeni sporu
oznamenym OnlineMediator.cz,

3. smrti, prohlasenim za mrtvého, prohlasenim za nezvéstného nebo zanikem jedné ze
stran sporu bez pravniho nastupce,

4. marnym uplynutim lhaty podle ¢l. 13,

5. odmitnutim navrhu
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Clanek 15

1) O ukonceni mimosoudniho feSeni spotrebitelského sporu podle ¢l. 14 pism. b) nebo
c) informuje OnlineMediator.cz bez zbytecného odkladu druhou stranu sporu. Dojde-li k
ukonéeni mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu podle ¢l. 14 pism. d), informuje bez
zbytecného odkladu obé strany sporu. Informaci podava OnlineMediator.cz pisemné nebo
na jiném trvalém nosici dat.

2) Dojde-li k dohodé mezi stranami ve smyslu ¢l. 14 pism. a), OnlineMediator.cz
povazZuje tuto dohodu za uzavienou na zakladé souhlasného potvrzeni stran, pfipadné na
zakladé potvrzeni navrhovatele o odpadnuti predmétu sporu mezi stranami na zakladé této
dohody. Uzavienou dohodu mezi stranami OnlineMediator.cz zaklada do spisu, jen pokud o
to jedna ze stran sporu vyslovné pozada.

3) OnlineMediator.cz zajisti, aby byly strany pred tim, nez s uzavienim dohody vyslovi
souhlas, informovany o pravnich dusledcich takového souhlasu. Dale OnlineMediator.cz
zajisti, aby byla stranam pred tim, nez vyjadfi souhlas s navrhovanym fesenim nebo smirnou
dohodou, poskytnuta v pfipadé jejich zajmu pfimérena Ih{ita na rozmyslenou.

4) Povazuje-li to OnlineMediator.cz za ucelné, mlzZe vydat odUvodnéné nezdvazné
stanovisko k predmeétu sporu, které stranam doruci spolu s oznamenim o ukonceni sporu ve
smyslu odst. 1.

Spolecna ustanoveni pro pribéh fizeni
Clanek 16
Dorucovani

1) Povinnost dorucit stranam sporu pisemnost je splnéna, pokud je dorucena
prostiednictvim verejné datové sité do datové schranky adresdta, na adresu uvedenou v
navrhu na zahdajeni mimosoudniho reSeni spotrebitelského sporu nebo na adresu, a to i
elektronickou, kterou za Gc¢elem dorucovani sdéli strany sporu OnlineMediator.cz. Pisemnost
se povazuje za dorucenou i v pfipadé, Ze se adresat o doruceni z dlivodi okolnosti na jeho
strané nedozvédél.

2) V pripadé, Ze se adresa prodavajiciho uvedena v navrhu lisi od jeho zapsaného sidla
ve verejném rejstiiku, OnlineMediator.cz ma moznost poucit o této skutecnosti navrhovatele
a vyzvat jej k doplnéni ndvrhu o sidlo prodavajiciho.

3) V pripadé, Ze ucastnik fizeni sdéli OnlineMediator.cz svoji elektronickou adresu,
pfipadné je takova adresa OnlineMediator.cz zndmd zjeho predchozi dcinnosti Cci
dohledatelnd z vefejné dostupnych zdroji, ma OnlineMediator.cz moZnost dorucovat
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elektronickou formou rovnéz na tuto adresu. Povazuje-li to OnlineMediator.cz za vhodné,
muzZe ucastnikdm dorucovat na vice adres, respektive rliznymi formami s tim, Ze lhlty podle
zakona a téchto Pravidel se pocitaji od doruceni na prvni adresu ucastnika sporu.

4) OnlineMediator.cz je opravnén adresu pro dorucovani, kterou mu strana sporu sdéli,
odmitnout, pokud se na tuto adresu nedafi dorucovat, popft. je-li zftejmé, Ze dorucovani na

7

uvedenou adresu by bylo spojeno s nepfimérené vysokymi naklady, nebo bylo jinak obtizné.
Jednaci jazyk
Clanek 17

1) V fizeni se jedna a pisemnosti se obvykle pfedkladaji v éeském jazyce. U&astnici fizeni
mohou jednat a pisemnosti mohou byt predkladany i v jazyce slovenském. V oddvodnénych
pripadech (zejména vedeni preshranicniho fizeni) se mlzZe v fizeni jednat i vjazyce
anglickém, a pokud je to divodné, dokumenty mohou byt predkladany i v dalSich jazycich.

2) Strana, kterd se v fizeni dovolava pisemnosti, jeZ je vyhotovena v jiném nez ¢eském,
slovenském nebo anglickém jazyce, je na vyzadani druhé strany sporu nebo
OnlineMediator.cz povinna predlozit preklad pisemnosti do jazyka ceského, slovenského
nebo anglického.

Spis
Clanek 18

V kazdém sporu je veden spis oznaceny spisovou znackou. Spis tvofi navrh véetné pfiloh,
veskeré dalsi Uukony stran sporu, ukony OnlineMediator.cz a dalsSi podani se sporem
souvisejici. OnlineMediator.cz mlZe vést spis i elektronicky, pfipadné v pisemné i
elektronické formé&. U&astnici Fizeni maji pravo nahlizet do spisu a pravo obdrZet kopie
pisemnosti zaloZzenych do spisu.

Dokazovani
Clanek 19

1) Ugastnik Fizeni je povinen oznaéit dikazy na podporu svych tvrzeni. Dovolava-li se
ucastnik fizeni obsahu listiny, pfedlozi jeji kopii.

2) OnlineMediator.cz neni vazan dkaznimi ndvrhy Gcastnikl a je opravnén sam
opatrovat dikazy, povazuje-li to vzhledem k pridbéhu tizeni za ucelné. Pri feseni sporQ a
komunikaci se stranami sporu vychazi ze skutkového stavu véci a volné hodnoti dlikazy. K
provedeni dlikaz( Ize uZit vSech dlkaznich prostfedkd, které jsou vhodné ke zjisténi stavu
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véci a které nejsou ziskany nebo provedeny v rozporu s pravnimi predpisy. Jde zejména o
listiny, ohledani, svédeckou vypovéd a znalecky posudek.

3) OnlineMediator.cz se mlzZe v pribéhu fizeni obracet i na subjekty, které nejsou
Ucastniky fizeni, pokud jejich vysvétleni mGze mit vyznam pro pribéh nebo vysledek fizeni.
Dozadany subjekt nema povinnost Zadosti OnlineMediator.cz vyhovét. Pokud ji vyhovi, nema

narok na ndhradu nakladd spojenych s poskytnutim soucinnosti podle tohoto ustanoveni.

4) Rizeni je vedeno zpravidla pisemné&. Je-li to k dosaZeni G&elu Fizeni vhodné, miize
OnlineMediator.cz se souhlasem stran sporu natidit ustni jednani.

Naklady fizeni
Clanek 20
1) Kazdy ucastnik fizeni nese své naklady fizeni sam.
2) Rizeni se nezpoplatiiuje.
Ochrana osobnich udajua
Clanek 21

Osobni Udaje stran sporu a jakychkoliv dalSich subjektt, o nichZz se béhem své ¢innosti dozvi,
OnlineMediator.cz zpracovava v souladu s pravnimi pfedpisy. S vyjimkou postupu podle ¢l.
15 odst. 1 tyto Udaje nesdéluje a nepredava tretim osobam.

Ustanoveni spolecnd, prechodnd a zavéreénd

Clanek 22
1) Tato Pravidla nabyvaji platnosti a uc¢innosti dnem zverejnéni na webovych strankach
OnlineMediator.cz.
2) Zmeény a zruseni téchto Pravidel budou OnlineMediator.cz zvefejnény na webovych

strankdch zpravidla s alespon 15 dennim predstihem pred nabytim jejich ucinnosti.

3) Tato Pravidla se zverejnuji na webovych strankach OnlineMediator.cz a na pozadani
jsou verejnosti pristupna v listinné podobé nebo na jiném trvalém nosici dat.
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Zdroje

Ke zpracovani této analyzy byly pouzity tyto zdroje:

'Z&kon €. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele, ve znéni pozdéjsich predpist

it https://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-
sporu-adr/

it Zdkon €. 229/2002 Sh., o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist

v Z4dkon €. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a 0 zméné nékterych souvisejicich
zakonu (zakon o elektronickych komunikacich), ve znéni pozdéjsich predpisti, a zakon

¢. 29/2000 Sh., o postovnich sluzbach a o zméné nékterych zakonl (zakon o postovnich
sluzbach), ve znéni pozdéjsich predpisu.

v Zakon €. 458/2000 Sh., o podminkach podnikani a o vykonu statni spravy v energetickych
odvétvich a o zméné nékterych zakon(l (energeticky zakon), ve znéni pozdéjsich predpisl
vi Zakon ¢. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci, ve znéni pozdéjsich predpish

vii 7zdkon €. 85/1996 Sb., o advokacii, ve znéni pozdéjsich predpisti
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https://www.zakonyprolidi.cz/cs/1992-634
https://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/
https://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2002-229
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2005-127
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2000-29
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2000-458
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/1986-64
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/1996-85

Slovo o autorovi

Mgr. Viktor Vodicka (*1975) — Je prdvnik afeditel Sdruzeni ceskych
spotiebiteld. Jeho predchozi aktivity zahrnuji: hodnoceni dopad( regulace (RIA)
v oblastech obrany, zaddvani verejnych zakazek, energetiky, dopravy a prav
spotrebiteld (2014-2016), financovani exportu a metodika rozvoje malého

a stredniho podnikani (2010-2014), koordinace programu vnéjsi pomoci EU
(2005-2010), koordinace projektli obnovy Irdku (2003-2005) a prejimani prava EU se
zvlastnim zietelem na vnitrni trh EU (2000—2003). V minulosti plsobil i jako chargé d’affaires
a.i. pro Kuvajt a Katar ¢i jako zastupce feditele odboru mezinarodniho prava na MPO CR. Je
Zenaty a ma Ctyri déti.

AKREDITACE CESKY INSTITUT
PRO AKREDITACI, O.P.S.

CIA je tlenem mezindrodnich organizaci Cesky institut pro akreditaci, o.p.s. akredituje:
a signatafem multilateralnich dohod
o vzajemném uznavan{ v" zkusebni laboratofe
v kalibra¢ni laboratore
EH Evmmklﬂ' ﬂfga_ﬂiﬂg‘? _ ¥ zdravotnickeé laboratofe
EUROPEAN P v E@Itlf\kﬂ(ﬂl orgény provadejici certifikaci produktd
ACCREDITATION v certifika¢ni organy provadejici certifikaci systému

; Mezinarodni spolupréce mar?:agcvmvcrtu’ o
ek v oblasti akreditace ¥ certifika¢ni organy provadéjici certifikaci osob
e laboratofi (ILAC) v ovéiovatele vykaz(l emisi sklenikovych plyn(

v inspekéni organy
Mezinarodnf akreditacni v poskytovatele zkouseni zpasobilosti
forum (IAF) VT ey pe
vyrobce referen¢nich materialti
v biobanky
¥ environmentalni ovéfovatele programu EMAS

Férum akreditaénich a licenénich organd (FALB)

CIA, Olsanska 54/3, 130 00 Praha 3, tel.: +420 272 096 222, mail@cai.cz, www.cai.cz

Sdruzeni ¢eskych spotrebitel(, z. . (SCS) si klade za cil

o
':VED:VQU:ZI:I\ CESKYCH -
SPOTREBITELLL ZU- h3jit oprdavnénd prava a zajmy spotiebitell v Ceské
CZECH CONSUMER
ASSOCIATION republice a na vnitfnim trhu EU, pficemz vyzdvihuje
WWW.KONnZument.cz

predevsim preventivni stranku jejich ochrany: ,Jen

pouleny spottebitel se dokaZe ucinné hajit“. SCS prispiva ke kultivaci podnikatelského a
konkurenéniho prostfedi a pUsobi v fadé oblasti, véetné standardizace a podpory kvality
a bezpecnosti priimyslového zboZi, potravin i sluzeb, a to i véetné sluzeb financnich.

Sdruzeni ¢eskych spotiebitell, z. 4. ICO: 00409871, Pod Altdnem 99/103; 100 00 Praha 10
tel.: +420 261 263 574, e-mail: scs@konzument.cz Info na strankdch: www.konzument.cz
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