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JEDNACIi RAD MIMOSOUDNIHO RESENi SPOTREBITELSKYCH SPORU
KANCELAR OMBUDSMANA CESKE ASOCIACE POJISTOVEN z.U.

ve znéni iéinném od 17. 8. 2026

Zakladni ustanoveni

Kancelaf ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.0. (,Kanceldf ombudsmana“) je
Ustavem zaloZenym za Ucelem nezavislého, nestranného, transparentniho, efektivniho,
rychlého, spravedlivého, odborného a dobrovolného mimosoudniho fe3eni
spotfebitelskych sporl souvisejicich s neZivotnim pojisténim dle zakona €. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotfebitele, ve znéni pozdé&jsich pfedpist (,,zdkon o ochrané spotiebitele”).

Vyse vyjadieny Géel Kanceldfe ombudsmana je napliovan prostfednictvim fyzické osoby
uréené k mimosoudnimu FfeSeni spotfebitelskych sporli, osoby ombudsmana
jmenovaného v souladu se zakladaci listinou Ustavu spravni radou (,,Ombudsman®),
a zaméstnancl jeho kancelére.

Ombudsman je povinen postupovat pfi mimosoudnim feSeni spotfebitelskych spor(
podle svého nejlepdiho védomi a svédomi, nestranné, spravedlivé a bez pritaht
avmezich stanovenych jednacim fadem. Pfi posuzovani véci je Ombudsman vazan
platnymi a Géinnymi pravnimi predpisy Ceské republiky, v&etn& zavaznych pravnich
pfedpis( Evropské unie a v relevantnich pfipadech také pravnimi pfedpisy tfetich zemi.
Ombudsman je povinen dbat pfi vykonu své funkce zdsad spravedlnosti, vést strany sporu
ke smirnému vyfedeni sporu a plsobit na kultivaci pravniho prostfedi v oblasti nezivotniho
pojisténi.

Tento jednaci Fad upravuje postup Kanceldfe ombudsmana pfi mimosoudnim feSeni
spotfebitelskych sporli a prava a povinnosti spotiebitele ve smyslu § 2 odst. 1 pism. a)
zékona o ochrané spotiebitele, tedy fyzické osoby, kterd uplatiiuje pravo z préavniho vztahu,
ve kterém nejednala v rdmci své podnikatelské ¢innosti nebo v rdmci samostatného
wwkonu svého povoléni (,spotfebitel”) a pojistitele, pfipadné pojistovaciho
zprostfedkovatele, jako u¢astniki mimosoudniho feSeni spotfebitelskych spord.

Vylouc¢eni Ombudsmana

Ombudsman je vylouden z projedndvani a posouzeni véci, jestlize se zfetelem na jeho
pomér k véci, k ucastnikim nebo k jejich zéstupcim je ddivod pochybovat o jeho
nepodjatosti.
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Davodem k vylouéeni Ombudsmana nejsou okolnosti, které spocivaji v postupu
Ombudsmana v mimosoudnim fedeni projednavané véci nebo v jeho postupu v jinych
mimosoudnich feSenich.

Jakmile se Ombudsman dozvi o skute&nosti, kterd zaklada dlivod pro jeho vylouceni,
oznémi ji neprodlené fediteli Kanceldfe ombudsmana. V mimosoudnim feSeni
spotfebitelskych sporl lze zatim ucinit jen takové Ukony, které nesnesou odkladu.
V pfipadé vyloudeni Ombudsmana odmitne Ombudsman névrh a doporuéi spotfebiteli
jiny vhodny subjekt mimosoudniho fe§eni spotfebitelskych spor(.

Spotiebitel méa pravo vyjadfit se k osob& Ombudsmana. O tom je Ombudsman povinen
spotfebitele pfi zahajeni mimosoudniho feseni spotfebitelskych sporl pougit.

SpotFebitel mize namitku podjatosti Ombudsmana uplatnit nejpozdéji do 15 dnliode dne,
kdy se o diivodech podjatosti dozvi. Pozdéji mlze spotfebitel namitku podjatosti uplatnit
jen tehdy, jestliZze nebyl pouéen o svém pravu vyjadfit se k osob& Ombudsmana. OpoZdéné
podanou namitku podjatosti Ombudsman odmitne.

V namitce podjatosti musi spotfebitel zejména uvést, v ¢em je spatfovan dlvod
pochybnosti o nepodjatosti Ombudsmana, popfipadé kdy se o ném spotfebitel podavajici
namitku dozvédél, a dale je spotfebitel povinen predloZit dlikazy k prokazani takového
tvrzeni.

Ombudsman ma moZnost se k namitce a uvedenym dlvod(m podjatosti vyjadfit.

O tom, zda je Ombudsman vylouéen, rozhodne feditel Kanceldfe ombudsmana.

Plisobnost Kancelafe ombudsmana, podminky mimosoudniho feSeni spotiebitelskych

3.1

3.2

3.3

spori

Mimosoudni feSeni spotfebitelskych sporli mlZe byt zahdjeno pouze na navrh
spotfebitele. Navrhy na zahajeni mimosoudniho fe$eni spotfebitelskych spor( ze strany
podnikatelll nejsou pfipustné.

S ohledem na povéfeni Kancelafie ombudsmana k mimosoudnimu FeSeni
spotfebitelskych sporl ze strany Ministerstva priimyslu a obchodu ve smyslu § 20f odst. 1
zékona o ochrané spotfebitele je plsobnost Kancelafe ombudsmana déna pouze k
mimosoudnimu Fedeni spotiebitelskych sporll v oblasti pojisténi v pfipadech, kdy neni
dana plsobnost finanéniho arbitra. K mimosoudnimu feSeni jsou tedy pfipustné pouze ty
navrhy spotfebitele, kterymi spotiebitel uplatfiuje sporné pravo z pojistné smlouvy anebo
jiné smlouvy o poskytovani sluZzeb souvisejicich s poji§ténim, kdy neni dédna plisobnost
finan&niho arbitra. Navrhy spotfebitelll souvisejici zejména s Zivotnim pojisténim nejsou
pfipustné.

Navrh spotfebitele je pfipustny, pokud:

a) pfedmétem navrhu je spor o pravo vyplyvajici z pojistné smlouvy anebo jiné
smlouvy o poskytovéni sluzeb souvisejicich s pojisténim, kdy neni déna pisobnost
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finanéniho arbitra, nebo z jednani pfi distribuci nezivotniho pojisténi mezi
spotiebitelem a pojistitelem nebo pojistovacim zprostfedkovatelem,

spotfebitel je v postaveni pojistnika, pojisténého nebo zdjemce o pojisténi,

spotiebitel své pravo nejprve pisemné uplatnil u pojistitele, pfipadné pojistovaciho
zprostiedkovatele, a do 60 dnli neobdrZel vyjadfeni a zarovef nebyl informovan
o prodlouzeni Lhity pro vyjadfeni, nebo se spotfebitel domniva, Ze dané vyjadfeni
neni spravne.

Navrh neni pfipustny, pokud:

a)

c)

d)

f)

o pfedmétu sporu bylo pravomocné rozhodnuto soudem, rozhod¢&im organem,
finan&nim arbitrem nebo jinym pfislusnym orgdnem nebo byla uzaviena dohoda
stran vramci mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu jinym subjektem
alternativniho feseni spord,

o pfedmétu sporu jiZ bylo zahdjeno fizeni pfed soudem, rozhod&im organem,
finanénim arbitrem nebo jinym pfisluSnym orgdnem nebo jinym subjektem
alternativniho feSeni spord,

je zjevné bezdlvodny nebo Sikanézni,

je v téZe véci podan opétovné a navrhovatel pfi jeho podani nedoloZi, Ze splnil
podminky stanovené pfipadné vramci pfedchoziho mimosoudniho FeSeni
spotfebitelského sporu,

je podan po uplynuti lhiity jednoho roku ode dne, kdy spotfebitel uplatnil své pravo,
které je pfedmétem sporu, poprvé u pojistitele, pfipadné u pojistovaciho
zprostfedkovatele,

je pravo, které je pfedmétem sporu, promléeno a druha strana uplatni namitku
promléeni.

Zjisti-li Kancelaf ombudsmana nepfipustnost navrhu, navrh spotfebitele odmitne.

Iv.

Jednaci jazyk

Mimosoudni feSeni spotfebitelskych sporl je vedeno v eském jazyce.

V.

Zastoupeni

Ugastnici mimosoudniho fe3eni spotiebitelskych sporli vedenych Kancelafi
ombudsmana se mohou nechat zastoupit jinou osobou. Zastoupeni je zadstupce povinen
Kancelafi ombudsmana prokazat predlozenim plné moci.
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N&klady na zastoupeni nese kazdy z ucastnikd bez ndhrady.

VI.

Zahajeni mimosoudniho feseni spotrebitelského sporu

Mimosoudni feeni spotfebitelského sporu je zahdjeno doruéenim navrhu spotfebitele
Kancelafi ombudsmana.

Navrh na zahajeni mimosoudniho FeSeni spotfebitelského sporu musi obsahovat
nasledujici povinné nalezitosti:

a) identifikaéni Gdaje spotiebitele (jméno, datum narozeni, trvaly pobyt, pfipadné
dorucovaci adresa),

b) identifikaéni idaje pojistitele nebo pojistovaciho zprostfedkovatele (jméno,
nazev, ICO, sidlo, pfipadné doru&ovaci adresa),

c) Gplné a srozumitelné vyli¢eni rozhodnych skuteénosti,

d) oznad&eni, ¢eho se spotfebitel domaha,

e) datum, kdy spotiebitel uplatnil své pravo, které je pfedmétem sporu, u druhé
strany poprve,

f) prohldseni spotfebitele, Ze v totoZné véci nerozhodl soud, nebyl vydéan rozhod¢i

nalez a nebyla uzaviena dohoda stran v ramci mimosoudniho Fedeni
spotiebitelského sporu a ani nebylo zahéjeno fizeni pfed soudem, rozhod&f fizeni
nebo mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu,

g) datum a podpis spotiebitele.

Déle je spotfebitel k navrhu na zahajeni mimosoudniho feSeni spotfebitelskych spori
povinen doloZit, pfipadné v navrhu uvést, nasledujici:

a) doklad o skuteénosti, Ze se spotfebiteli nepodafilo spor vyfesit s druhou stranou
pfimo, je-li k dispozici,

b) pisemnosti dokladajici tvrzené skuteénosti,
c) plnou moc, je-li spotiebitel zastoupen,
d) adresu pro doruovani pisemnosti, je-li odliSsnd od adresy trvalého pobytu,

pfipadné e-mail, upfednostriuje-li spotfebitel elektronicky zplisob komunikace.

Navrh miZe spotfebitel podat pisemné na adresu sidla Kanceldfe ombudsmana, nebo
Gstné do protokolu v sidle Kancelafe ombudsmana v Ufednich hodindch anebo
elektronicky prostfednictvim on-line formuldfe uvedeného na internetovych strankach
Kanceldfe ombudsmana podepsaného uzndvanym elektronickym podpisem, nebo
zaslaného prostfednictvim datové schranky spotfebitele nebo zéstupce spotiebitele, je-li
spotiebitel zastoupen.

Zahajeni mimosoudniho fe$eni spotiebitelského sporu pfed Kancelafi ombudsmana se
povaZuje za uzavieni dohody o mimosoudnim jednani véfitele a dluznika o pravu nebo
okolnosti, ktera pravo zaklada, podle § 647 zdkona ¢. 89/2012 Sbh., ob&ansky zékonik, ve
znéni pozdéjdich predpist (,obéansky zakonik").



6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

Neobsahuje-li ndvrh néleZitosti podle ¢léanku 6.2 jednaciho fadu nebo nejsou-li pfilozeny
doklady podle élanku 6.3 jednaciho fadu, Kancelaf ombudsmana vyzve spotfebitele, aby
chybéjici naleZitosti nebo doklady doplnil ve lhiité 15 dnd. Vyzvou k doplnéni navrhu se
lh(ita pro ukon&eni mimosoudniho fedeni spotfebitelského sporu dle Eldnku 7.1 jednaciho
fadu stavi. Po marném uplynuti h(ity k odstranéni vad navrhu Kanceldf ombudsmana
navrh odmitne. O odmitnuti nédvrhu a jeho dlvodech vyrozumi Kanceldf ombudsmana v
pisemné podobé obé strany sporu.

Kanceldf ombudsmana odmitne navrh spotfebitele rovnéz v piipadé, Ze:
a) spor nenalezi do vécné plsobnosti Kanceldfe ombudsmana,

b) ve véci jiz rozhodl soud nebo byl vydén rozhodé&i nélez nebo bylo zahdjeno Fizeni
u soudu nebo rozhodg&i fizeni, nebo jiZ bylo ve stejné véci zahajeno nebo ukonceno
mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu u jiného subjektu uvedeného v § 20e
zakona o ochrané spotiebitele,

c) spotfebitel podal ndvrh po uplynuti Lhity uvedené v Elanku 3.4 pism. ) jednaciho
fadu, nebo
d) navrh je zjevné bezdlvodny ve smyslu ¢lanku 6.8 jednaciho Fadu.

Névrh spotfebitele je zjevné bezdlvodny zejména tehdy, jestliZe:

a) jde o nédvrh podany opé&tovné a spotiebitel pfi jeho podani nedoloZi, Ze splnil
podminky stanovené pfipadné v ramci pfedchoziho mimosoudniho FeSeni
spotiebitelského sporu, nebo

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

Zjisti-li Kancelaf ombudsmana dlvody pro odmitnuti navrhu podle Eladnku 6.7 a nasl.
jednaciho fadu, névrh spotfebitele odmitne a vyrozumi strany sporu o odmitnuti navrhu
spolu s déivody odmitnuti do 15 dnli ode dne jeho obdrzeni, ledazZe skuteénosti zakladajici
diivod pro odmitnuti zjisti pozdé&ji. V takovém pfipadé informuje strany sporu o odmitnuti
bez zbyteéného odkladu od okamZiku, kdy se o divodech pro odmitnuti navrhu dozvi.

Pokud Kanceldf ombudsmana névrh spotiebitele neodmitne, potvrdi pfijeti navrhu
spotfebiteli a zadle navrh druhé strané. Kanceldf ombudsmana zéroveri oba ucastniky
sporu pouci o tom, Ze:

a) nemusi byt zastoupeni pravnim zéstupcem,
b) mohou vyuZit nezavislé poradenstvi nebo zastupovani i pomoc tfeti osoby,
c) spotfebitel miZe ukongit ucast v mimosoudnim fe8eni spotfebitelského sporu

v kterékoli fazi,
d) maji pravo vyjadfit ve véci sviij nazor,

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

f) v pfipadech uvedenych v élanku 9.1 jednaciho fadu budou informovani v listinné
podob& nebo na jiném trvalém nosiéi dat o ukonéeni mimosoudniho feSeni
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spotfebitelského sporu vedeného Kancelafi ombudsmanem a o skute¢nostech,
které vedly k ukonéeni tohoto mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu,

g) zahdjenim mimosoudniho feSeni spotfebitelskych sporll neni dotéeno pravo
Géastnikl domahat se ochrany svych prav a opravnénych zajm( soudni cestou.

VIl

Oznameni pfijeti navrhu spotfebitele druhé strané

Je-li ndvrh spotfebitele pfipustny, zasle Kancelai ombudsmana ndvrh spotfebitele druhé
strané a vyrozumi ji o zahajeni mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu. Zéroven ji
vyzve, aby ve |h(ité 15 pracovnich dnii od doruéeni vyrozumeéni o zahdjeni mimosoudniho
feSeni spotiebitelského sporu dorudila Kanceldfi ombudsmana vyjadieni k névrhu
spotiebitele.

Kancelaf ombudsmana dale druhou stranu vyzve ke smirnému FfeSeni sporu, ktery je
pfedmétem navrhu.

VIIL.

Priibéh a zakladni zasady mimosoudniho FesSeni spotfebitelskych sport

Mimosoudni feSeni spotfebitelskych sporli musi byt ukonéeno do 90 dnii od jeho zahéjeni.
U zvl&st sloZitych spor( je Kancelaf ombudsmana opravnéna Lhtu 90 dndi prodlouzit, a to
nejvySe odaldich 90 dnl. Kanceldf ombudsmana je povinna o prodlouzeni lhity
vyrozumét Géastniky mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu.

Nedojde-li mezi Géastniky mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu ke smirnému
vyfedeni véci a bylo-li Kanceldfi ombudsmana doruceno vyjadfeni druhé strany
neuzndvajici narok vzneseny spotiebitelem, popfipadé uplynula-li lhita dana druhé
strand k doruéeni jejiho vyjadfeni, bude pokraéovdno v mimosoudnim feSeni
spotiebitelského sporu.

Mimosoudni feSeni spotfebitelskych spor( probihd zdsadné pisemné&, bez ustniho
jednédni. Kancelaf ombudsmana je oprdvnéna si kdykoli bEhem mimosoudniho Feseni
spotfebitelskych spord od stran mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu vyZzadat
dopliujici informace. Vyzvy k doplnéni informaci je Kanceldf ombudsmana povinna
vyhotovit pisemné& a poskytnout Géastnikim mimosoudniho feSeni sporu pfiméfenou
lhitu pro doplnéni. Dopliujici vyjadfeni jedné strany mimosoudniho FeSeni
spotfebitelského sporu Kancelaif ombudsmana postoupi bez zbyte€ného odkladu druhé
strané a stanovi ji pfiméfenou Lh(tu k vyjadreni.

PFi posuzovani sporu vychazi Kanceldf ombudsmana z névrhu spotfebitele v€etné
souvisejicich podkladd a z vyjadfeni druhé strany, popfipadé z doplfiujicich vyjadfeni
Gcastnikd mimosoudniho fe$eni spotfebitelského sporu.
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spotiebitelského sporu Kanceldf ombudsmana postoupi bez zbyte¢ného odkladu druhé
strané a stanovi ji pfiméfenou Lhdtu k vyjadfeni.

Pfi posuzovani sporu vychdzi Kanceldf ombudsmana z névrhu spotfebitele vCetné
souvisejicich podkladl a z vyjadieni druhé strany, popfipadé z dopliujicich vyjadieni
udastnik( mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu.

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

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

IX.

Ukonéeni mimosoudniho Fe$eni spotiebitelskych sport

Mimosoudni feSeni spotfebitelskych sporli vedené Kancelafi ombudsmana konci:

a) uzavienim dohody stran sporu v ramci mimosoudniho feSeni spotfebitelskych
spord,
b) prohlégenim spotfebitele o ukon&eni u¢asti na mimosoudnim FeSeni sporu, které

bylo doru¢eno Kancelafi ombudsmana,

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

d) marnym uplynutim Lhity podle ¢lanku 8.1 jednaciho fadu,
e) odmitnutim navrhu spotiebitele podle ¢lanku 6.6 nebo 6.9 jednaciho fadu.

Dohoda stran sporu v ramci mimosoudniho feSeni spotiebitelskych spor( dle Elanku 9.1
pism. a) jednaciho fadu musi byt uzaviena v pisemné forme.

O ukoné&eni mimosoudniho Fedeni spotfebitelskych sporli a jeho dlsledcich podle &l. 9.1
pism. b) nebo d) jednaciho fadu informuje Kanceldf ombudsmana obé strany. Kancelar
ombudsmana poudi ob& strany o dlsledcich ukonéeni mimosoudniho Fedeni
spotfebitelského sporu podle § 647 ob&anského zakoniku.

Kanceldf ombudsmana spotiebitele pouéi ve smyslu zdkona o ochrané spotiebitele o
pravnich ddsledcich dohody stran sporu v ramci mimosoudniho feSeni spotfebitelskych
spor(.

Dojde-li k ukonéeni mimosoudniho feseni spotfebitelského sporu podle ¢l. 8.1 pism. c)
jednaciho fadu, informuje Kancelai ombudsmana o ukon&eni mimosoudniho feseni
spotfebitelského sporu a jeho disledcich druhou stranu bez zbyte¢ného odkladu.

X.

Naklady mimosoudniho feseni spotfebitelskych sporti
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Spotfebitel neni pfi podani navrhu povinen platit Zadny poplatek.

Naklady spojené s mimosoudnim feenim spotfebitelskych spord nesou Géastnici sami.
Ucastnici mimosoudniho FeSeni spotiebitelskych sporll nemaji pravo na néahradu
naklada.

Xl.

Lhaty

Lhity stanovené jednacim fadem maji procesni povahu.
Do bé&hu lhiity se nezapoé&itavé den, kdy dolo ke skuteénosti uréujici pocatek Lhity.

Lhity uréené podle tydnd, mésict nebo let koné&i uplynutim toho dne, ktery se svym
oznaéenim shoduje se dnem, kdy do3lo ke skute&nosti uréujici poéatek thity, a neni-li ho
v mésici, poslednim dnem mésice. Pfipadne-li konec lh{ity na sobotu, nedéli nebo svatek,
je poslednim dnem lhity nejbliZe nasledujici pracovni den.

Lhiita je zachovéna, je-li posledniho dne lhity u€inén (kon u Kancelafe ombudsmana
nebo je-li podani odevzdano poskytovateli postovnich sluzeb, ktery ma povinnost je
dorucit.

XIl.

Dorucovani

Povinnost Kanceldfe ombudsmana doruéit UGcastnikim mimosoudniho feseni
spotFebitelského sporu pisemnost podle tohoto jednaciho Fadu je splnéna, pokud je
dorudena prostfednictvim vefejné datové sité do datové schranky adresata, na adresu
uvedenou v ndvrhu na zahajeni tohoto mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu nebo
na adresu, a to i elektronickou, kterou za u¢elem dorucovani sdéli strany sporu Kancelari

ombudsmana.

Pisemnost se povazuje za dorugenou i v pfipadé, Ze se adresét o jejim doruceni z dlvodu
okolnosti na jeho strané nedozvédél.

Jednaci fad byl schvélen spravni radou dne 13. 8. 2026

ditel

by 4

Ing/Jan Hofer

&4/

‘Kancelaf ombudsmana
Ceské asociace pojistoven z.u.



