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dosud věc s obchodníkem řešil (uplatnění reklamace, její odmítnutí, či 
neuspokojivé vyřízení).

  •  Výběr subjektu MUS: Systém zajistí komunikaci s obchodníkem 
a strany se mají dohodnout na subjektu MUS. 

Pokud obchodník do 30 dnů neodpoví, systém nebude stížnost zpracovávat. 
V takovém případě se má navrhovatel obrátit na vnitrostátní kontaktní místo.
 •  Vnitrostátní kontaktní místo: Každý členský stát určí vnitrostátní 

kontaktní místo, na které se může navrhovatel obrátit. Jsou to vesměs 
Evropská spotřebitelská centra ustavená v každém členském státě. 
U nás je to Evropské spotřebitelské centrum při ČOI.

 •  Vyřízení stížnosti: Subjekt MUS navrhovatele v nejbližší době kontak-
tuje a stížnost vyřídí nejvýše do 90 dnů. Podle potřeby probíhá komuni-
kace s oběma stranami (k doplnění informací apod.).

 •  Řešení a uzavření stížnosti: Subjekt MUS navrhne řešení (smír, jeho 
podmínky, nedohoda). Vyřizování stížnosti tím končí. Není-li navr-
hovatel s řešením spokojen, je odkázán na možnosti dalšího postupu 
na stránkách platformy anebo se může obrátit na vnitrostátní kontaktní 
místo.

 •  Zprostředkování: Spotřebitel si může najít subjekt, který za něj stíž-
nost do systému podá a bude ji za něj vyřizovat. Tento zprostředkující 
subjekt bude tedy v rámci sytému on-line platformy navrhovatelem. 
Tuto službu bude nabízet Sdružení českých spotřebitelů. Informace 
k využití MUS na stránkách http://www.konzument.cz/reseni-sporu/
alternativni-zpusoby-reseni.php.  

7. Rady na závěR
 
 •  Každý spotřebitel by si měl být vědom svého práva na řešení svých sporů 

s prodejcem či poskytovatelem služby. Seznamte se s principy tohoto 
nástroje.

 •  Nakupujte jen v obchodech a od poskytovatelů služeb, kteří jasně 
a transparentně deklarují svoji připravenost případný spor s vámi řešit 
mimosoudně. Je to důležité zejména při on-line nákupech a přeshranič-
ním nakupování on-line. 

 •   Informaci o příslušném subjektu, který mimosoudní řešení zajišťuje 
(subjekt MUS), vám musí takový prodejce sdělit.

 •  Sledujte působnost určených subjektů MUS, abyste svoji žádost smě-
rovali správnému adresátovi. S důvěrou se obraťte o pomoc na Sdružení 
českých spotřebitelů.

 •  Před využitím MUS se musíte snažit vyřešit spor s druhou stranou pří-
mo (reklamací). Mějte na paměti, že jako navrhovatel budete podávat 
prohlášení, že ve věci nerozhodl soud, nebyl vydán rozhodčí nález a ne-
byla uzavřena dohoda stran v rámci mimosoudního řešení spotřebitel-
ského sporu a ani nebyly takové postupy zahájeny.

 •  Informace k využití MUS nabízí SČS na svých stránkách – http://www.
konzument.cz/reseni-sporu/alternativni-zpusoby-reseni.php. Kontak-
tujte nás.

8. SOuviSející dOkumenty a infOrmaČní zdrOje
 
 •  Směrnice Evropského parlamentu a Rady 2013/11/EU ze dne 21. 

května 2013 o alternativním řešení spotřebitelských sporů a o změně 
nařízení (ES) č. 2006/2004 a směrnice 2009/22/ES (směrnice o alter-
nativním řešení spotřebitelských sporů)

 •  Nařízení Evropského parlamentu a Rady (EU) č. 524/2013 ze dne 21. 
května 2013 o řešení spotřebitelských sporů on-line a o změně nařízení 
(ES) č. 2006/2004 a směrnice 2009/22/ES (nařízení o řešení spotřebi-
telských sporů on-line)

 •  Zákon č. 229/2002 Sb., o finančním arbitrovi, ve znění pozdějších před-
pisů

 •  Zákon č. 127/2005 Sb., o elektronických komunikacích a o změně ně-
kterých souvisejících zákonů (zákon o elektronických komunikacích), 
ve znění pozdějších předpisů

 •  Zákon č. 29/2000 Sb., o poštovních službách a o změně některých zá-
konů (zákon o poštovních službách), ve znění pozdějších předpisů

 •  Zákon č. 458/2000 Sb., o podmínkách podnikání a o výkonu státní 
správy v energetických odvětvích a o změně některých zákonů (energe-
tický zákon), ve znění pozdějších předpisů

 •  Zákon č. 64/1986 Sb., o České obchodní inspekci, ve znění pozdějších 
předpisů

 •  Zákon č. 634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele, ve znění pozdějších 
předpisů
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úvod

1.  PrOČ POtřebujeme POStuPy PrO  
mimOSOudní urOvnání SPOrů?

Zajištění přístupu k jednoduchým, efektivním, 
rychlým a levným způsobům řešení vnitrostátních 
i přeshraničních sporů, které se vyskytnou v sou-
vislosti s kupními smlouvami nebo se smlouvami 
o poskytování služeb, má posílit funkčnost vnitř-
ního trhu a posílit důvěru spotřebitelů v trh. Tento 
přístup se vztahuje na transakce uskutečněné on-
-line i off-line a má proto velký význam také v pří-
padě, že spotřebitelé nakupují v zahraničí.
Mimosoudní řešení sporů (dále také MUS; často 
je uváděno i s anglickou zkratkou ADR – Alterna-
tive Dispute Resolution) je systém, který při řešení 
sporů umožňuje alternativní postup, tedy jiný po-
stup než klasickou soudní cestou. MUS – ADR je 
efektivním nástrojem pro spotřebitele, obchodníky 
a v neposlední řadě pro státy, kterým umožňuje 
„odlehčit“ soudům od případů, které zpravidla ne-
jsou složité po právní stránce a rozhodnutí o nich 
soudní cestou je neúměrně nákladné časově i fi-
nančně. Spotřebitelům i obchodníkům má přinést 
především rychlost, jednoduchost a nízké náklady.
V tomto systému jsou řešeny spory, které vznika-

jí ze smluv, kde na jedné straně stojí podnikatel 
a na druhé straně spotřebitel. Mimosoudní řešení 
spotřebitelských sporů je tedy cesta, jak spotře-
bitelské spory úspěšně řešit s nižšími finančními 
náklady i časovou náročností na celé řízení. Kla-
sickým spotřebitelským sporem jsou například 
spory o uznání reklamace vad zboží koupeného 
v obchodě. Takové řešení sporů však není v Unii 
dosud dostatečně a jednotně vyvinuté. Nově zavá-
děná legislativa má zajistit, aby spotřebitelé mohli 
plně využívat potenciálu vnitřního trhu, aby měli 
mechanismy alternativního řešení sporů k dispo-
zici u všech druhů vnitrostátních a přeshraničních 
sporů, aby tyto postupy byly definovány jednotný-
mi požadavky na kvalitu platnými v celé EU a aby 
spotřebitelé a obchodníci měli o existenci tako-
výchto postupů řádné povědomí. 
S ohledem na rostoucí význam obchodování on-
-line, a především přeshraničního obchodu jakožto 
pilíře hospodářské činnosti v Unii, je u spotřebitel-
ských sporů nezbytné zajistit řádně fungující in-
frastrukturu pro alternativní řešení sporů a řádně 
integrovaný rámec pro řešení sporů on-line v pří-
padě spotřebitelských sporů vzniklých v souvislosti 
s transakcemi prováděnými on-line.

V souhrnu: 
¡  Spotřebitelům na českém trhu má provádění 

nové právní úpravy zavádějící MUS umožnit 
snadnější způsob řešení sporů s obchodníky. 

¡  Systém se začne provozovat účinností no-
velizovaného zákona o ochraně spotřebitele 
od počátku roku 2016.

2. LegiSLativní rámec

Evropská legislativa1 zavádí nově harmonizované 
požadavky na kvalitu pro subjekty a postupy al-
ternativního – mimosoudního řešení sporů s cí-
lem zajistit, aby spotřebitelé měli zajištěn přístup 
k transparentním, efektivním a spravedlivým mi-
mosoudním mechanismům ke zjednání nápravy, 
a to bez ohledu na to, kde se v Unii nachází jejich 
bydliště. Legislativní opatření mají přispět k řád-
nému fungování digitální dimenze vnitřního trhu 
vytvořením evropské platformy pro řešení sporů 
on-line (dále jen „platforma on-line“).
V České republice prochází zavedení evropské 
legislativy v okamžiku tvorby tohoto textu závě-
rečnou fází legislativního procesu novelou zákona 
o ochraně spotřebitele, přičemž prostřednictvím 
této novely se mění i další zákony. Novely se týkají 
působnosti veřejných orgánů, které jsou „subjekty 
mimosoudního řešení sporů“ – dále jen subjekty 
MUS. Tím se rozumí, že budou ze zákona nabí-
zet řešení sporů prostřednictvím postupu alterna-
tivního řešení sporů ve smyslu evropské i národní 
legislativy. Pro úplnost poznamenáváme, že zejmé-
na evropská opatření ohledně on-line řešení sporů 
jsou aplikovatelná přímo, a nebudou tedy předmě-
tem novely citovaného zákona.
Zaváděná legislativa musí zajistit přístup spotře-
bitelů k subjektům a postupům alternativního ře-
šení sporů, odbornost těchto subjektů, nezávislost 
a nestrannost subjektů i postupů, transparentnost 
postupů a jejich efektivitu i další prvky a aspekty.
Pro spotřebitele je zásadní, zda účast na postupu 
řešení sporu je závazná pro druhou stranu sporu. 
I když to evropské právo a priori nevyžaduje, česká 
transpozice zajišťuje, že účast pro stranu prodávají-
cího či poskytovatele služby je na základě oslovení 
subjektem MUS povinná.
Novela zákona o ochraně spotřebitele stanoví pro-
dávajícímu povinnost informovat spotřebitele jas-

Toto vydání KonzumentTest bylo připraveno v rámci naplňování priorit Odborné sekce 
pro infrastrukturu kvality s podporou Rady kvality ČR (www.npj.cz).

ÚvOdní SLOvO
Dostupnost a hlavně vymahatelnost spotřebitelského práva je problémem v celé Evropské unii. 
Českou republiku nevyjímaje – však s tím každý máme své zkušenosti. V politikách Unie obec-
ně a konkrétně prostřednictvím mnoha legislativních iniciativ má být zajištěna vysoká úroveň 
ochrany spotřebitele, praxe je daleko složitější.
Jedním z nástrojů, který byl podporován (někdy více, jindy spíše méně) jako dosud dobrovolné 
opatření, je mimosoudní řešení spotřebitelských sporů. V současné době (podzim 2015) má být 
ve všech členských státech již účinný evropský regulativní rámec tohoto nástroje. Každý členský 
stát je tedy povinný zavést a administrovat funkční model řešení spotřebitelských sporů, které 
by byly alternativní k běžnému soudnímu řešení. 
Od ledna 2016 má pak být účinná on-line forma vyřizování přeshraničních sporů, zajišťovaná 
na evropské úrovni v úzké spolupráci se členskými státy. 
Sdružení českých spotřebitelů a Kabinet pro standardizaci chtějí přispět k tomu, aby spotře-
bitelé byli na nový nástroj a jeho využívání včas připraveni. K tomu slouží tato publikace, jejíž 
vydání podpořila Rada kvality ČR.

Ing. Libor Dupal, ředitel SDRUŽENÍ ČESKÝCH SPOTŘEBITELŮ, z. ú.

Spotřebitel má právo na mimosoudní řešení sporu z kupní smlouvy nebo ze smlouvy 
o poskytování služeb. Jak se má spotřebitel orientovat v nově zaváděném systému, aby 
ho účinně využíval ke svému prospěchu?

Konzument
testObčasník Sdružení českých spotřebitelů

Číslo 16  / LiStOPad 2015

Vydání bylo podpořeno  
Radou kvality ČR

Poděkování za pravidelnou podporu  
našich vydavatelských počinů
Českému institutu  
pro akreditaci, o. p. s.

Poděkování za aktivní spolupráci,  
zejména v moravských regionech,  
společnosti
ELIM OPAVA, o. s.  
www.elimopava.cz

mimOSOudní urOvnání SPOtřebiteLSkÝcH SPOrů

1  Viz přehled v poslední kapitole publikace
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ným, srozumitelným a snadno dostupným způsobem o subjektu mimosoud-
ního řešení spotřebitelských sporů a poskytnout odkaz na webovou stránku 
tohoto subjektu.

3. Subjekty muS, na které Se SPOtřebiteL může Obrátit
 
a. Sektorové vymezení
Zákon stanovuje pro ČR subjekty MUS následovně:
 •  v oblasti finančních služeb Finanční arbitr (dále též FA) v rozsahu pů-

sobnosti stanoveném zákonem o finančním arbitrovi; 
 •  v oblasti elektronických komunikací a poštovních služeb Český te-

lekomunikační úřad (dále též ČTÚ) v rozsahu působnosti stanovené 
zákonem o elektronických komunikacích a zákonem o poštovních 
službách;

 •  v oblasti elektroenergetiky, plynárenství a teplárenství Energetický 
regulační úřad (dále též ERÚ) v rozsahu působnosti stanovené energe-
tickým zákonem;

 •  v ostatních případech, kdy není dána působnost subjektů uvedených 
výše, Česká obchodní inspekce (dále též ČOI), nebo za podmínek přesně 
stanovených zákonem může Ministerstvo průmyslu a obchodu pověřit 
i další subjekty funkcí MUS – pověřený subjekt MUS. 

Legislativa a postupy ADR popisované v tomto textu nezahrnují některé ob-
lasti, neboť ty jsou ze stávajícího rozsahu MUS vyjmuty. Jedná se o následující: 
 •  zdravotní služby poskytované pacientům zdravotnickými pracovníky 

za účelem poskytování zdravotní péče, včetně předepisování, vydávání 
a poskytování léčivých přípravků a zdravotnických prostředků, 

 •  služby obecného zájmu nehospodářské povahy, 
 •  veřejní poskytovatelé dalšího nebo vysokoškolského vzdělávání.
 b. Náklady mimosoudního řešení spotřebitelských sporů
Mimosoudní řešení spotřebitelských sporů se obecně nezpoplatňuje (např. 
řízení před Finančním arbitrem či kde subjektem MUS Česká obchodní 
inspekce). Mohou ale existovat výjimky pro některé subjekty MUS, neboť 
zákon to nevylučuje. 
Další náklady spojené s MUS si strany nesou samy. Pro spotřebitele může být 
takovým nákladem zajištění služby zprostředkovatele (svého zplnomocněné-
ho zástupce) pro podání žádosti o řešení MUS, apod. 
Spotřebitel by měl uvážit, zda takového zprostředkovatele skutečně potře-
buje, zejména pokud mu tento nabízí svou službu zdarma s tím, že si své 
náklady vyúčtuje druhé straně. Tyto náklady zprostředkovatele mohou být 
za určitých okolností překážkou dosažení urovnání s druhou stranou, pokud 
by na ni byly tyto náklady přenášeny. Druhá strana může být totiž připravena 
se se spotřebitelem odškodněním vyrovnat, ale náklady zprostředkovatele pro 
ni nemusí být akceptovatelné.
 c.  Povinnosti subjektů mimosoudního řešení spotřebitelských 

sporů – obecně
Subjekt MUS je povinen zveřejnit řadu informací (na internetových strán-
kách nebo jiným vhodným způsobem) např. o procesních pravidlech MUS, 
včetně možnosti stran sporu ukončit v nich účast, o důvodech, na jejichž zá-
kladě může subjekt MUS odmítnout se zabývat daným sporem, o nákladech, 
které mohou vzniknout stranám v souvislosti s mimosoudním řešením spo-
třebitelského sporu, o průměrné délce mimosoudního řešení spotřebitelské-
ho sporu, o právním účinku výsledku mimosoudního řešení spotřebitelského 
sporu, včetně případných sankcí za nedodržení rozhodnutí, je-li pro strany 
závazné, anebo o případné vykonatelnosti rozhodnutí vydaného subjektem 
mimosoudního řešení spotřebitelských sporů.

4.  POStuP muS Při využití ČOi nebO POvěřenéHO  
Subjektu muS

Postupy a kroky popsané v této kapitole jsou platné pro případ ČOI, resp. 
jiného subjektu MUS pověřeného Ministerstvem průmyslu a obchodu. Po-

stup před ostatními subjekty MUS určenými přímo ze zákona je rozebrán 
v kapitole 5.
 a. Návrh na zahájení MUS
Mimosoudní řešení spotřebitelského sporu se zahajuje na návrh spotřebitele. 
Ve svém návrhu musí spotřebitel – odborně se nazývá navrhovatel – specifi-
kovat několik základních informací: 
 • identifikační údaje stran sporu,
 • úplné a srozumitelné vylíčení rozhodných skutečností,
 • označení, čeho se navrhovatel domáhá,
 •  datum, kdy navrhovatel uplatnil své právo, které je předmětem sporu, 

u prodávajícího poprvé,
 •  prohlášení, že ve věci nerozhodl soud, nebyl vydán rozhodčí nález a ne-

byla uzavřena dohoda stran v rámci mimosoudního řešení spotřebitel-
ského sporu, a ani nebylo zahájeno řízení před soudem, rozhodčí řízení 
nebo mimosoudní řešení spotřebitelského sporu, 

 • datum a podpis navrhovatele.
Navrhovatel musí doložit, že se mu nepodařilo spor vyřešit s druhou stranou 
přímo, např. zamítnutím uplatněné reklamace na vadné plnění. 
K návrhu se přiloží plná moc, je-li navrhovatel zastoupen na základě plné moci.  
Jak se návrh podává? Návrh lze podat písemně nebo ústně do protokolu ane-
bo elektronicky prostřednictvím on-line formuláře uvedeného na interneto-
vých stránkách subjektů MUS.
V případě, že chce spotřebitel podat návrh on-line, musí být podepsaný 
uznávaným elektronickým podpisem nebo zaslaný prostřednictvím datové 
schránky osoby, jež návrh podává. To bude pro značnou část spotřebitelů li-
mitující překážkou k využívání MUS v Česku. Proto zde Sdružení českých 
spotřebitelů (SČS) nabídne zprostředkující službu na základě udělené plné 
moci k zastoupení navrhovatele, který se domáhá svého práva. 
Přijetí návrhu musí subjekt MUS potvrdit do 10 dnů, popřípadě vyžádat do-
plnění.
Zahájení MUS se považuje za uzavření dohody o mimosoudním jednání 
věřitele a dlužníka o právu nebo o okolnosti, která právo zakládá, podle ob-
čanského zákoníku. 
Podání návrhu je časově omezeno nejpozději do jednoho roku ode dne, kdy 
uplatnil spotřebitel své právo, které je předmětem sporu, u prodávajícího poprvé. 
Abychom připomněli odlišnost řízení MUS při využití ČOI od řízení před 
jinými subjekty MUS, právě posledně dva uvedené body mají jiný legislativní 
základ v případě řízení před FA. 
 b. Odmítnutí návrhu MUS
Za určitých okolností může subjekt MUS řešení sporu tímto způsobem 
odmítnout. Například, když navrhovatel nedodá ani po vyzvání k doplně-
ní náležité informace k věci, když spor nenáleží do působnosti osloveného 
subjektu MUS. Důvodem k odmítnutí může být také „zjevná bezdůvodnost 
návrhu“. Termín pro sdělení odmítnutí je obecně 15 dnů.
 c. Zahájení MUS
Proces MUS sporu je zahájen dnem, kdy subjekt MUS obdrží návrh. Subjekt 
MUS vyrozumí navrhovatele o zahájení MUS obě strany sporu a poučí je 
o některých skutečnostech vyjmenovaných v zákoně, mj. o tom, že:
 •  mohou využít nezávislé poradenství nebo zastupování či pomoc třetí 

osoby,
 • spotřebitel může ukončit účast v MUS v kterékoli fázi, 
 •  zahájením mimosoudního řešení spotřebitelského sporu není dotčeno 

právo stran sporu domáhat se ochrany svých práv a oprávněných zájmů 
soudní cestou.

Účast pro stranu prodávajícího či poskytovatele služby je na základě tohoto 
oslovení subjektem MUS povinná. Prodávající je povinen ve lhůtě 15 pra-
covních dnů od obdržení vyrozumění poskytnout subjektu MUS vyjádření 
ke skutečnostem uvedeným v návrhu.
 d. Ukončení řízení MUS
Proces MUS musí být ukončen do 90 dnů od jeho zahájení, v určitých pří-
padech ale lze proces prodloužit, o čemž strany musí být informovány. Mi-
mosoudní řešení spotřebitelského sporu končí např.:
 • uzavřením dohody stran sporu konciliací,

 •  jednostranným prohlášením spotřebitele o ukončení účasti na řešení 
sporu oznámeným subjektu MUS.

5. zákOnem StanOvené Subjekty muS
 
a. Služby finančního trhu – Finanční arbitr (FA)
 • Kontaktní údaje, odkazy: 
Legerova 1581/69; 110 00 Praha 1; Tel.: +420 257 042 070; E-mail:  
arbitr@finarbitr.cz; ID datové schránky: qr9ab9x
http://www.finarbitr.cz/cs/informace-pro-verejnost/caste-otazky.html
 •  Do působnosti FA v současné době (listopad 2015) spadají platební 

služby, spotřebitelské úvěry, kolektivní investování, směnárenská činnost 
a životní pojištění.

 •  V souvislosti s přijetím novely zákona o ochraně spotřebitele a novely 
zákona o finančním arbitrovi dojde v 1. čtvrtletí 2016 k rozšíření pů-
sobnosti FA o oblast hypotéčních úvěrů, stavebního spoření a investič-
ních služeb. 

 •  Některé oblasti finančních služeb však zůstanou i poté mimo působnost 
FA: neživotní pojištění, penzijní připojištění.

 •  Finanční arbitr v řízení postupuje podle zákona o finančním arbitrovi 
a podpůrně podle správního řádu.

 •  Návrh na zahájení řízení musí být podán písemně (poštou, elektronicky 
s uznávaným elektronickým podpisem, datovou schránkou nebo ústně 
do protokolu) a lze ho podat na formuláři přístupném na www.finarbitr.cz.

 •  Řízení před finančním arbitrem je bezplatné; své náklady, včetně např. 
nákladů na případné právní zastoupení, si jednotlivé strany sporu nesou 
samy.

 •  FA vždy usiluje primárně o smírné vyřešení sporu, nikdy však ne 
na úkor řádného a spravedlivého právního posouzení věci. Proti roz-
hodnutí finančního arbitra je možné podat námitky, o nichž rozhoduje 
opět finanční arbitr; teprve až pravomocné rozhodnutí finančního ar-
bitra o námitkách je v případě nesouhlasu strany sporu přezkoumatelné 
soudem, soud může rozhodnutí finančního arbitra nahradit svým vlast-
ním rozsudkem, tedy sám znovu posoudí celý případ.

 •  Není-li proti rozhodnutí finančního arbitra podána žaloba k soudu, je 
pravomocné rozhodnutí finančního arbitra stejně závazné a vykonatel-
né, jako by se jednalo o soudní rozhodnutí.

 b. Telekomunikační služby – Český telekomunikační úřad (ČTÚ)
 • Kontaktní údaje, odkazy: 
Sokolovská 219; Praha 9; Poštovní adresa – poštovní přihrádka 02, 225 02 
Praha 025; Telefon.: +420 224 004 111; Fax: +420 224 004 830; Elektronická 
adresa – podatelna@ctu.cz; Elektronická podatelna - ePodatelna
http://www.ctu.cz/pusobnost-ctu/ochrana-spotrebitele/rozhodnuti-ctu-o-
-sporech.html
http://www.ctu.cz/ctu-online/elektronicka-uredni-deska.html 
http://www.ctu.cz/ctu-online/formulare/prehled-formularu.html  
 •  Působnost: elektronické komunikace, telefonní operátoři, televizní 

a rozhlasové spojení a poštovní služby.
 • MUS končí rozhodnutím ve správním řízení.
 c. Služby dodávek energií – Energetický regulační úřad (ERÚ)
 • Kontaktní údaje, odkazy: 
Adresa: Masarykovo náměstí 5, 586 01 Jihlava; Telefon: +420 564 578 666 – 
ústředna; Fax: +420 564 578 640; podatelna – E-mail: podatelna@eru.cz, 
eru@eru.cz; ID datové schránky ERÚ:  eeuaau7
http://www.eru.cz/cs/informacni-centrum 
 •  Působnost: Problémy s připojením odběrného místa, dodávkou, služba-

mi nebo povinnostmi ze smluv týkající se elektřiny nebo plynu, pokud 
ji prioritně nevyřeší spotřebitel se svým dodavatelem, např.: 

 }  Rozhodování o sporech o plnění povinností ze smluv o dodávce 
a smluv o sdružených službách dodávky.

 } Připojení odběrného místa.
 }  Rozhodování o vzniku, trvání nebo ukončení smluvního vztahu s do-

davatelem, MUS končí rozhodnutím ve správním řízení.

 d. Česká obchodní inspekce (ČOI)
 • Kontaktní údaje, odkazy: 
Česká obchodní inspekce; Štěpánská 567/15; 120 00 Praha 2; Telefon: 
+420 296 366 360; Fax: +420 296 366 236; Web: http://www.coi.cz; IS DS: 
x7cab34 
http://www.coi.cz/cz/spotrebitel/prava-spotrebitelu/mimosoudni-reseni-
-spotrebitelskych-sporu-adr/
 •  Schválením novely zákona o ochraně spotřebitele, ke kterému má dojít 

v závěru roku 2015, začne ČOI se zajišťováním mimosoudního řešení 
sporů.

 •  V mimosoudním řešení sporů před ČOI by mělo jít o konciliaci, během 
níž pracovník České obchodní inspekce povede strany k urovnání sporu 
jako nezávislý prostředník, který jim bude případně nápomocen radou 
a názorem, nebude však ve sporu rozhodovat. Výsledkem řízení bude 
uzavření soukromoprávní dohody stran.

 •  Procesní náležitost při využití ČOI jsou podrobněji rozvedeny v kapito-
le 4.

6.  evrOPSká PLatfOrma PrO řešení SPOtřebiteLSkÝcH 
SPOrů On-Line 

Legislativní opatření Evropské komise mají přispět k řádnému fungování 
digitální dimenze vnitřního trhu vytvořením evropské platformy pro řešení 
sporů on-line („platforma on-line“). Modul platformy je v přípravě (listo-
pad 2015).
Na základě evropského rozhodnutí on-line platformu připravuje a bude spra-
vovat Evropská komise. Odkaz na on-line platformu zatím neexistuje, bude 
zveřejněn až v těsném předstihu otevření modulu na počátku roku 2016. 
K adrese se dostanete prostřednictvím naší adresy: http://www.konzument.
cz/reseni-sporu/alternativni-zpusoby-reseni.php, kde ho bezprostředně 
po zveřejnění vystavíme a kde bude lze nalézt další informace k využití plat-
formy.
V následujícím stručně uvádíme kroky, jak bude spotřebitel (ve smyslu výše 
zavedené terminologie „navrhovatel“) postupovat při používání evropské 
platformy on-line.
 •  Jazyk: Navrhovatel si při vstupu na stánky platformy zvolí jazyk, ve kte-

rém chce komunikovat. Může si tedy zvolit češtinu. 
Při navázání komunikace si protistrana rovněž volí jazyk, kterým chce v sys-
tému komunikovat. On-line platforma zajistí překlad.
 •  Strana sporu: Navrhovatel určí, že je stranou spotřebitele (pozn. Ev-

ropská on-line platforma umožňuje i otevření řešení sporu ze strany 
obchodníka).

Navrhovatel potvrdí, že žije v zemi EU/EHP a že se předmět jeho stížnosti 
týká výrobku nebo služby, při zakoupení přes internet. Systém se tedy ne-
týká zboží zakoupeného off-line!!!
  •  Registrace: Pro založení stížnosti (případu) je nutná registrace navrho-

vatele do systému (jméno, kontaktní údaje). Registrace a využití platfor-
my on-line jsou pro obě strany sporu bezplatné.

 •  Vložení případu: Navrhovatel vyplní jednoduchý formulář, ve kterém 
uvede identifikaci obchodníka, na jehož službu/výrobek si ztěžuje, 
identifikaci výrobku-služby, stručně popíše předmět stížnosti a dále, jak 
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