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JEDNACI RAD MIMOSOUDNIHO RESENI SPOTREBITELSKYCH SPORU

KANCELAR OMBUDSMANA CESKE ASOCIACE POJISTOVEN Z. U.

ve znéni uéinném od 2. 9. 2019

I.

Zakladni ustanoveni

KanceldF ombudsmana Ceské asociace pojistoven z. U. (,Kancelai ombudsmana®)
je tstavem zaloZenym za Uéelem nezavislého, nestranného, transparentniho, efektivniho,
rychlého, spravedllveho odborného a dobrovolného mimosoudniho  FeSeni
spottebitelskych spord souv13eJ|C|ch s neZivotnim pO]IStenIm dle zakona &. 634/1992 Sb.,

o ochrané spotfebitele, ve znéni pozd&jsich predpisi (,zadkon o ochran& spotrebltele“)

Vyse vyJadreny uéel Kancelafe ombudsmana je naplnovan prostrednlctvnm fyzické osoby
uréené k mimosoudnimu FeSeni spotiebitelskych sporu, osoby ombudsmana
jmenovaného v souladu se zakladaci listinou Ustavu spravni radou (,Ombudsman"),
a zaméstnancd jeho kanceldfe.

Ombudsman je povinen postupovat pfi mimosoudnim Feseni spotrebltelskych sporll podle
svého nejlepsiho védomi a svédomi, nestranné, spravedlnve a bez prutahu a v mezich
stanovenych Jednamm Fadem, Pn posuzovani véci je Ombudsman vézan platnyml
a uéinnymi pravnimi predpisy Ceské republiky, vietnd zavaznych pravnich predplsu
Evropské unie av relevantnich pfipadech také pravnimi predpisy tretich zemi.
Ombudsman je povinen dbat p¥i vykonu své funkce zasad spravedinosti, vést strany
sporu ke smirnému vyfedeni sporu a plsobit na kultivaci pravniho prostfedi v oblasti
nezivotniho pojisténi.

Tento jednaci #4d upravuje postup Ombudsmana pi mimosoudnim FeSeni
spottebitelskych sporli a préava a povinnosti spottebitele ve smyslu § 2 odst. 1 pism. a)
zékona o ochrané spotfebitele, tedy fyzické osoby, kterd uplatfiuje pravo z pravniho
vztahu, v rdmci kterého nejednala v ramci své podnikatelské cCinnosti nebo v rdmci
samostatného vykonu svého povolani (,,Spotrebltel“) a popst:tele ptipadné
pOJlsgovamho zprostiedkovatele, jako U&astnikd mimosoudniho fedeni spotfebitelskych
sporu,

II.

Vylouéeni Ombudsmana

Ombudsman je vylouéen z projedndvani a posouzeni véci, jestlize se zfetelem na jeho
pomér k véci, k Glastniklim nebo k jejich zastupclim je dlivod pochybovat o jeho
nepodjatosti.

Dlvodem k vylouéeni Ombudsmana nejsou okolnosti, které spocivaji v postupu
Ombudsmana v Fizeni o projedndvané véci nebo v jeho postupu v jinych Fizenich,

Jakmile se Ombudsman dozvi o skute&nosti, ktera zakladd ddvod pro jeho vyloudeni,
ozndmi ji neprodlené Ffediteli Kanceldfe ombudsmana. V mimosoudnim FeSeni
spottebitelskych sporl Ize zatim ulinit jen takové (kony, které nesnesou odkladu.
V pfipadé vylouéenf Ombudsmana odmitne Ombudsman navrh a doporudi spotfebiteli jiny
vhodny subjekt mimosoudniho FeSeni spotfebitelskych spord.

Spotfebitel ma pravo vyjadfit se k osobé Ombudsmana. O tom je Ombudsman povinen
spotebitele pti zahdjeni mimosoudniho Feeni spotFebitelskych sporl poudit.
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2.5

2.6

2.7

2.8

Spottebitel mize ndmitku podjatosti Ombudsmana uplatmt nejpozdéji do 15 dnd ode
dne, kdy se o divodech podjatosti dozvi. PozdeJ| mze spotiebite! namitku podjatosti
uplatnit jen tehdy, jestliZe nebyl poucen o svém pravu vyjadfit se k osob& Ombudsmana.
OpoZdé&né podanou nédmitku podjatosti Ombudsman odmitne.

V ndmitce podjatosti musi spotfebitel zejména uvést, v Cem je spatfovan dlivod
pochybnosti o nepodjatosti Ombudsmana, popfipadé kdy se o ném spotebitel podavajici
namitku dozvédél, a déle je spotiebitel povinen ptedlozit dlikazy k prokdzani takového
tvrzeni.

Ombudsman ma moZnost se k ndmitce a uvedenym diivodim podjatosti vyjadfit.

O tom, zda je Ombudsman vylouéen, rozhodne Feditel Kanceléife ombudsmana.

III.

Kompetence Ombudsmana, podminky mimosoudniho FeSeni spotrebitelskych spori

3.1

3.2

3.3

3.4

Mimosoudni Fe$eni spotiebitelskych spori mdze byt zahdjeno pouze na navrh
spotrebltele N&vrhy na zahdjeni mimosoudniho FeSeni spottebitelskych sporll ze strany
podnikatell nejsou pFipustné.

S ohledem na povéreni Kancelafe ombudsmana k mimosoudnimu feSeni spotiebitelskych
sporll ze strany Ministerstva primyslu a obchodu ve smyslu § 20f odst. 1 zdkona
o ochrané spotrebltele je Ombudsman kompetentni pouze k mimosoudnimu feSeni
spotiebitelskych sporl souvisejicich s neZivotnim pojisténim. K mimosoudnimu FeSeni
JSOU tedy pFipustné pouze ty ndvrhy spotrebltele kterymi spotiebitel uplatiiuje sporné
prévo z pojistné smlouvy anebo jiné smlouvy o poskytovani sluzeb souwseJlmch
s neZivotnim pojisténim, jiz je smiuvni stranou. Navrhy spotiebitell souvisejici zejména
s Zivotnim pojigténim nejsou pFipustné.

N&vrh spotfebitele je pFipustny, pokud:

a) predmétem ndvrhu je spor o prévo vyplyvajici z pojistné smlouvy anebo jiné smlouvy
o poskytovani sluzeb souv1se]|crch s nezivotnim pojisténim mezi spotiebitelem
a pojistitelem, nebo ZJednanl pti distribuci neZivotniho pojisténi mezi spotrebitelem
a pojistitelem nebo pojistovacim zprostfedkovatelem,

b) spotiebitel je v postaveni pojistnika, pojisténého nebo zdjemce o pojidténi,

¢) spotfebitel své pravo nejprve plsemne uplatnil u pO]lStlte|e prlpadne pojistovaciho
zprostredkovatele, a do 60 dnd neobdriel vyjddfeni a zdrove nebyl informovan
o} prodlouzem Ihiity pro vyjadfeni, nebo se spotfebitel domniva, Ze dané vyjadreni
neni spravné.

Navrh neni pFipustny, pokud:

a) o predmétu sporu bylo pravomocné rozhodnuto soudem, rozhod&im organem,
finan&nim arbitrem nebo jinym pisludnym orgdnem nebo byla uzaviena dohoda stran
v rdmci mimosoudniho Fedeni spotfebitelského sporu jinym subjektem alternativniho
fedenf spord,

b) o pfedmétu sporu jiz bylo zahdjeno fizeni pfed soudem, rozhod&im organem,
finanénim arbitrem nebo jinym phislusnym organem nebo jinym subjektem
alternativniho Fedeni spord,

c) je zjevné bezdlivodny nebo Sikandzni,

d) je v téZe véci podén opétovné, pokud jiz bylo v dané véci rozhodnuto,
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3.5

4.1

5.1

5.2

6.1

6.2

6.3

e) je podéan po uplynuti Ihlity jednoho roku ode dne, kdy spotfebitel uplatnil své pravo,
které je predmétem sporu, poprvé u pojistitele, pfipadné pojistovaciho
zprostredkovatele,

f) je prdvo promiéeno a druhd strana uplatni ndmitku promlceni.

Zjisti-li Ombudsman neptipustnost navrhu, ndvrh spotfebitele odmitne.

1V.
Jednaci jazyk
Mimosoudni Feeni spotiebitelskych spord je vedeno v &eském jazyce.
V.
Zastoupeni
U&astnici mimosoudniho Fedeni spotiebitelskych sporli vedenych Ombudsmanem se

mohou nechat zastoupit jinou fyzickou osobou, pHpadné advokatem. Zastoupeni je
zastupce povinen Ombudsmanovi prokézat pfedlozenim pIné modi.

11,0

Naklady na zastoupeni nese kazdy z Gcastnikl bez nahrady.
VI.
Zahajeni mimosoudniho Feseni spotfebitelského sporu

Mimosoudni Feseni spotfebitelského sporu je zahdjeno doruenim ndvrhu spotiebitele
Kancela#i ombudsmana,

Ndvrh na zahdjeni mimosoudniho FeSeni spotfebitelského sporu musi obsahovat
nésledujici povinné nalezitosti:

a) identifikaéni ddaje spotiebitele (jméno, datum narozeni, trvaly pobyt, pfipadné
dorudovaci adresa),

b) identifikani Gdaje pojistitele nebo pojistovaciho zprostfedkovatele (jméno, nazev,
sidlo, pFipadné dorucovaci adresu),

c) UpIné a srozumitelné vyliceni rozhodnych skutecnosti,
d) oznaleni, &eho se spotiebitel domaha,

e) datum, kdy spottebitel uplatnil své prévo, které je predmétem sporu, u druhé strany
poprvé,

f) prohladdeni spotfebitele, Ze v totozné véci nerozhodl soud, nebyl vydan rozhodéi nélez
a nebyla uzaviena dohoda stran v rdmci mimosoudniho FeSeni spottebitelského sporu
a ani nebylo zahdjeno Fizeni pfed soudem, rozhod&i fizeni nebo mimosoudni FeSeni
spotiebitelského sporu,

g) datum a podpis spotiebitele.

Déle je spotiebitel k ndvrhu na zahdjeni mimosoudniho Fedeni spottebitelskych sporl
povinen doloZit, pfipadné v navrhu uvést, nasledujici:

a) doklad o skute&nosti, e se spotiebiteli nepodafilo spor vyfedit s druhou stranou
pfimo, je-li k dispozici,

b) pisemnosti doklddajici tvrzené skute&nosti,
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6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

c) plnou moc, je-li spotiebitel zastoupen,

d) adresu pro dorulovani pisemnosti, je-li odliSnd od adresy trvalého pobytu, pfipadné
e-mail, upfednostfiuje-li spotfebitel elektronicky zpUsob komunikace.

Navrh milZe spotFebitel podat pisemné na adresu sidla Kancelafe ombudsmana, nebo
Ustné do protokolu v sidle Kanceldfe ombudsmana v Ufednich hodindch anebo
elektronicky prostfednictvim on-line formuldie uvedeného na internetovych strénkach
Kanceldfe ombudsmana, podepsaného uznavanym elektronickym podpisem nebo
zaslaného prostiednictvim datové schranky spottebitele nebo zéstupce spotiebitele, je-li
spotiebitel zastoupen.

Zahdjeni mimosoudniho Fedeni spotiebitelského sporu pfed Ombudsmanem se povaZuje
za uzavFeni dohody o mimosoudnim jedndni véFitele a dluznika o prévu nebo okolnosti,
kterd pravo zakladdd, podle § 647 zdkona & 89/2012 Sb., obdansky zakonik, ve znéni
pozdé&jsich predpist (,ob&ansky zakonik").

Neobsahuje-li ndvrh nalezitosti podle élanku 6.2 jednaciho Fadu nebo nejsou-li ptilozeny
doklady podle &ldnku 6.3 jednaciho Fédu, Ombudsman vyzve spotfebitele, aby ChybEJICI
nalezitosti nebo doklady doplnll ve IhGté 15 dnd. Vyzvou k dopInéni ndvrhu se Ihiita pro
ukonéeni mimosoudniho Fedeni spotfebitelského sporu dle &lanku 7.1 jednaciho Fadu
stavi. Po marném uplynuti lhiity k odstranéni vad navrhu Ombudsman névrh odmitne.
Rozhodnuti o odmitnuti ndvrhu je Ombudsman povinen od{vodnit a v pisemné podob&
jej dorudit spotrebiteli.

Ombudsman odmitne navrh spotfebitele rovnéz v pripadé, ze:

a) spor nendlei do vécné plsobnosti Ombudsmana,

b) ve védi jiz rozhodl soud nebo byl vydan rozhodéi ndlez nebo bylo zahajeno fizeni
u soudu nebo rozhod& Fzeni, nebo jiZ byla ve stejné véci zahajeno nebo ukondéeno
mimosoudni Fedeni spotiebitelského sporu u jiného subjektu uvedeného v § 20e

zékona o ochrané spotrebitele,

¢) spotiebitel podal navrh po uplynuti Ihiity uvedené v €éldnku 3.4 pism. e) jednaciho
tadu, nebo

d) névrh je zjevné& bezdlivodny ve smyslu &lanku 6.8 jednaciho fadu.

Navrh spotiebitele je zjevné bezdlivodny zejména tehdy, jestlize:

a) jde o ndvrh podany opédtovné a spotiebitel pfi jeho podani nedolozi, Ze spinil
podminky stanovené piipadné v rdmci predchoziho mimosoudniho teSeni
spotfebitelského sporu, nebo,

b) jeho podanim spotfebitel zZjevné sleduje zneuZiti svych prav na tkor druhé strany.

Zjisti-li Ombudsman ddvody pro odmitnuti ndvrhu podle ¢ldnku 6.7 a ndsl. jednaciho

tadu, ndvrh spotfebitele odmitne a informuje strany sporu o odmitnuti navrhu spolu

s duvody odmitnuti do 15 dni ode dne jeho obdrZeni, ledaze skuteénosti zakladajici diivod

pro odmitnuti zjisti pozd&ji. V takovém prlpade informuje strany sporu o odmitnuti bez

zhyteéného odkladu od okamziku, kdy se o dtivodech pro odmitnuti navrhu dozvi.

pokud Ombudsman ndvrh spotfebitele neodmitne, potvrdi pfijeti ndvrhu spotiebiteli
a zadle navrh druhé strané. Ombudsman zéroven oba Géastniky Fizeni poudi tom, Ze:

a) nemusi byt zastoupeni pravnim zastupcem,

b) mohou vyuzit nezévislé poradenstvi nebo zastupovani ¢ pomoc tfeti osoby,
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7.1

7.2

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

c) spotfebitel miZe ukonit Géast v mimosoudnim Fedeni spotfebitelského sporu
v kterékoli fazi,

d) maji prévo vyjadFit ve véci sviij nézor,

e) mohou nahliZzet do dokumentace vztahujici se k projedndvanému sporu, pofizovat
si kopie nebo opisy tvrzeni, dlikazli, dokumentii a skuteénosti pfedloZenych druhou
stranou a vyjadrit se k nim,

f) v ptipadech uvedenych v &lanku 9.1 jednaciho Fadu budou informovani v listinné
podob& nebo na jiném trvalém nosiéi dat o ukonéeni mimosoudniho FeSeni
spotfebitelskych sporli vedeném Ombudsmanem a o skuteénostech, které vedly
k ukon&eni tohoto mimosoudniho FeSeni spotfebitelského sporu,

g) zahdjenim mimosoudniho Fedeni spottebitelskych sporl neni dotéeno pravo t&astnikl
z v 7 7 v . I o 2
domahat se ochrany svych prav a opravnénych zajmu soudni cestou.

VII.

Oznameni prijeti navrhu spotfebitele druhé strané

Je-li ndvrh spotiebitele pfipustny, zadle Ombudsman névrh spotfebitele druhé stranég,
vyrozumi ]I o zahajeni mimosoudniho FeSeni spotreb|telskeho sporu. Zaroven ji vyzve,
aby ve Ih(ité 15 pracovnich dnll od doru&eni vyrozuméni o zahdjeni mimosoudniho feseni
spotrebitelského sporu doruéila Ombudsmanovi vyjadieni k ndvrhu spotrebitele.

Ombudsman dale druhou stranu vyzve ke smirnému Fedeni sporu, ktery je predmétem
navrhu.

VIII.

Priibéh a zakladni zasady mimosoudniho fe$eni spotiebitelskych spori

Mimosoudni FeSeni spotrebltelskych sporl musi byt ukonéeno do 90 dnli od jeho zaha]enl
U zvIdst sl02|tych sporti je Ombudsman opravnén |hdtu 90 dnl prodlouZit, a to nejvyse
o daldich 90 dni. Ombudsman je povinen o prodlouzeni lhity vyrozumét G&astniky
mimosoudniho feSeni spottebitelského sporu.

NedOJde -li mezi Géastniky mimosoudniho FeSeni spotiebitelského sporu ke smirnému
vyresem véci a bylo-li Kanceld#i ombudsmana doruéeno vyJadrenl druhé strany
neuznavajici ndrok vzneseny spotiebitelem, popfipadé uplynula-li Ihita dana druhé
strané k doruéeni jejiho vyjadfeni, bude pokradovano v mimosoudnim FeSeni
spotfebitelského sporu.

Mimosoudni FeSeni spotrebltelskych sportl probihé zdsadné plsemne bez Ustniho ]ednanl
Ombudsman je opravnén si kdykoll b&hem mimosoudniho Fedeni spotiebitelskych spord
od stran mimosoudniho Fedeni spotfebitelského sporu vyzadat doplnu3|c1 informace.,
Vyzvy kdoplnenl informaci je Ombudsman povinen vyhotovit pisemné a poskytnout
Géastnikiim Fizeni prlmerenou IhGtu pro doplné&ni. Doplhujici vyjddfeni jedné strany
mimosoudniho Fedeni spotfebitelského sporu Ombudsman postoupi bez zbyteéného
odkladu druhé strané a stanovi ji pfimérenou Ihiitu k vyjadrent.

PFi posuzovanl sporu vychazi Ombudsman z navrhu spotrebitele véetné souvnsejlcmh
podkladd a z vyJadrem druhé strany, poptipadé z doplfujicich vyjadieni Glastnikl
mimosoudni feSeni spotfebitelského sporu,

Spottebitel je opravnén vzit ndvrh kdykoli b&hem mimosoudniho fedeni spotiebitelského
sporu zpét.

Zména vymezeni pfedmétu mimosoudniho Fedeni spotfebitelského sporu neni po jeho
zahajeni mozna.
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IX.

Ukonéeni mimosoudniho FesSeni spotiebitelskych spori
9.1 Mimosoudni FeSeni spotiebitelskych sporll vedené Ombudsmanem koné:
a) uzavienim dohody stran sporu v rémci mimosoudniho Fedeni spotiebitelskych spord,

b) prohladenim spotfebitele o ukondeni icasti na mimosoudnim FeSeni sporu, které bylo
doruceno Kanceladfi ombudsmana,

c) smrti, prohlaSenim za mrtvého, prohldsenim za nezvéstného nebo zanikem jedné ze
stran sporu bez pravniho zéstupce,

d) marnym uplynutim Ihiity podle &anku 8.1 jednaciho Fadu,
e) odmitnutim navrhu spotrebitele podle ¢lanku 6.6 nebo 6.9 jednaciho Fadu.

9,2 Dohoda stran sporu v rémci mimosoudniho Fedeni spottebitelskych sporll dle &ldnku 9.1
pism. a) jednaciho Fadu musi byt uzaviena v pisemné forme,

9.3 O ukonéeni mimosoudniho Fedeni spotiebitelskych sporit a jeho disledcich podle &. 9.1
pism. b) nebo d) jednaciho Fadu informuje Ombudsman obé strany, Ombudsman poudi
ob& strany o dlsledcich ukon&eni mimosoudniho Fedeni spotiebitelskych spord podle
§ 647 obcanského zékoniku,

9.4 Ombudsman spotfebitele poudi ve smyslu zakona o ochrané spotfebitele o pravnich
dlisledcich dohody stran sporu v rémci mimosoudniho fedeni spotfebitelskych spord.

9.5 Dojde-li k ukonéeni mimosoudniho Feeni spotfebitelskych sporli podle &l. 9.1 pism. c)
jednaciho fadu, informuje Ombudsman u ukoncéeni mimosoudniho Feseni spotiebitelského
sporu a jeho disledcich druhou stranu bez zbyte¢ného odkladu.

X.
Naklady mimosoudniho Feseni spotrebitelskych spor
10.1  Spotfebitel neni pfi podani ndvrhu povinen platit Zadny poplatek.
10.2  Kazdy Ulastnik mimosoudniho FeSeni spotfebitelského sporu plati naklady, které vznikaji

jemu osobné, a naklady svého zastupce. Uastnici mimosoudniho feeni spotfebitelskych
o o z 7 r o
sporu nemaji nadrok na nahradu nakladu.

X1.
Lhiity
11.1  Lh{ty stanovené jednacim Fddem maji procesni povahu.
11.2 Do b&hu Ihity se nezapoditdva den, kdy dodlo ke skutednosti uréujici poéatek Ihdty.
11.3  Lhity uréené podle tydnd, mésicl nebo let kon&i uplynutim toho dne, ktery se svym
oznadenim shoduje se dnem, kdy doslo ke skuteénosti uréujici podatek Ihity, a neni-li ho
v mésici, poslednim dnem mésice. Pfipadne-li konec Ihiity na sobotu, nedéli nebo svatek,
je poslednim dnem Ihiity nejblize nasledujici pracovni den.
11.4 Lh{ta je zachovéna, je-li posledniho dne Ihity uéindn Gkon u Kanceld¥e ombudsmana

nebo je-li poddni odevzdano poskytovateli poStovnich sluzeb, ktery md povinnost je
dorudit.
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12.1

12.2

XII.

Dorudovani

Povinnost Kanceldfe ombudsmana dorudit Glastnikim mimosoudniho Fedeni
spotfebitelského sporu pisemnost podle tohoto jednaciho Fadu je splnéna, pokud je
doru&ena prostfednictvim verejné datové sité do datové schrénky adresdta, na adresu
uvedenou v navrhu na zahdjeni tohoto mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu nebo
na adresu, a to i elektronickou, kterou za Gilelem dorucovani sdéli strany sporu Kancelafi
ombudsmana.

Pisemnost se povaZuje za dorudenou i v pfipadg, Ze se adresat o jejim doruéeni z divodu
okolnosti na jeho strané nedozvédél.

Jednaci tad byl schvalen spravni radou dne 2. 9. 2019

Kancelai ombudsmana
Ceské asociace pojitoven z. 4.
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