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JEDNACE RAD MIMOSOUDNIHO RESENI SPOTREBITELSKYCH SPORU

KANCELAR OMBUDSMANA CESKE ASOCIACE POJISTOVEN z. (.

ve znénf O&inném od 6. 11. 2019

I.

Zakladni ustanoveni

Kanceld¥ ombudsmana Ceské asociace pojitoven z. (. (»KancelaF ombudsmana“)
je ustavem zaloZenym za U&elem nezdvislého, nestranného, transparentniho, efektivniho,
rychlého, spravedlivého, odborného a dobrovolného mimosoudniho Fegeni
spotFebitelskych sporl souvisejicich s neZivotnim poji&t&nim dle zékona &. 634/1992 Sbh,,
o ochrané spotiebitele, ve znéni pozd&jdich predpisti (,zakon o ochrané spotiebitele*).

VySe vyjadreny Gcel Kanceldfe ombudsmana je napliiovan prost¥ednictvim fyzické osoby
uréené k mimosoudnimu Fe8eni spottebitelskych sporli, osoby ombudsmana
jmenovaného v souladu se zaklddaci listinou Ustavu spravni radou (,Ombudsman"),
a zaméstnancl jeho kancelére.

Ombudsman je povinen postupovat pfi mimosoudnim fegeni spotrebitelskych sporl podle
svého nejlepdiho védomi a svédomi, nestranng, spravedlivé a bez pritahd a v mezich
stanovenych jednacim Fadem. PFi posuzovéni véci je Ombudsman vazén platnymi
a G¢innymi pravnimi predpisy Ceské republiky, véetnd zdvaznych pravnich ptedpisd
Evropské unie av relevantnich pFipadech také pravnimi predpisy tretich zemi.
Ombudsman je povinen dbat pfi vykonu své funkce zdsad spravedinosti, vést strany
sporu ke smirnému vyfeSeni sporu a pdsobit na kultivaci pravniho prosttedi v oblasti
nezivotniho pojiéténi.

Tento jednaci Fad upravuje postup Ombudsmana p¥ mimosoudnim fedeni
spotfebitelskych sporl a préva a povinnosti spotfebitele ve smyslu § 2 odst. 1 pism. a)
zékona o ochrané spotfebitele, tedy fyzické osoby, kterd uplatfiuje pravo z pravniho
vztahu, v ramci kterého nejednala v rdmci své podnikatelské &innosti nebo v rémci
samostatného vykonu svého povoldni (,spotiebitel®) a pojistitele, ptipadné
pojiég'ovaciho zprostiedkovatele, jako U&astnikd mimosoudniho Fe&eni spottebitelskych
sporu.

II.

Vylouéeni Ombudsmana

Ombudsman je vylouen z projedndvani a posouzeni véci, jestlize se zFetelem na jeho
pomér k véci, k Glastnikim nebo k jejich zdstupcim je dfvod pochybovat o jeho
nepodjatosti.

Dlvodem k vyloudeni Ombudsmana nejsou okolnosti, které spocivaji v postupu
Ombudsmana v Fizeni o projedndvané vé&ci nebo v jeho postupu v jinych Fizenich.

Jakmile se Ombudsman dozvi o skuteénosti, kterd zaklddd dvod pro jeho vylouceni,
ozndmi ji neprodlené Fediteli Kanceldfe ombudsmana. V mimosoudnim FPedeni
spotiebitelskych sporl Ize zatim udinit jen takové Ukony, které nesnesou odkladu.
V pfipadé vylouteni Ombudsmana odmitne Ombudsman névrh a doporudi spottebiteli jiny
vhodny subjekt mimosoudniho FeSeni spot¥ebitelskych spord.

SpotFebitel md prévo vyjadFit se k osob&é Ombudsmana. O tom je Ombudsman povinen
spotebitele pfi zahdjeni mimosoudniho Fedeni spottebitelskych spord poucit.
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2.5

2.6

2.7

2.8

Spottebitel miZe namitku podjatosti Ombudsmana uplatnlt nejpozdé&ji do 15 dnl ode
dne, kdy se o diivodech podjatosti dozvi. POZdeJI mdZe spottebitel ndmitku podjatosti
uplatnit jen tehdy, jestlize nebyl poucen o svém pravu vyjadrit se k osobé Ombudsmana.
Opozdéné podanou namitku podjatosti Ombudsman odmitne.

V némitce podjatosti musi spotfebitel zejména uvést, v &em je spatfovan dlvod
pochybnosti o nepodjatosti Ombudsmana, popfipadé kdy se ¢ ném spotfebitel podavajici
némitku dozvédél, a déle je spotebitel povinen ptedlozit diikazy k prokazani takového
tvrzeni,

Ombudsman ma moznost se k ndmitce a uvedenym diivodiim podjatosti vyjadfit.

O tom, zda je Ombudsman vylouden, rozhodne Feditel Kanceldfe ombudsmana.

III.

Kompetence Ombudsmana, podminky mimosoudniho Feseni spotiebitelskych spori

3.1

3.2

3.3

3.4

Mimosoudni FeSeni spotfebitelskych sporli mize byt zahdjeno pouze na navrh
spotrebltele Navrhy na zahdjeni mimosoudniho Fedeni spotfebitelskych sporll ze strany
podnikatell nejsou pfipustné,

S ohledem na povéreni Kanceladfe ombudsmana k mimosoudnimu Fesenf spotiebiteliskych
sporll ze strany Ministerstva prdmyslu a obchodu ve smyslu § 20f odst. 1 z&kona
o ochrané spotrebltele je Ombudsman kompetentni pouze k mimosoudnimu FeSeni
spotrebitelskych spord v oblasti pO]IStenl v ptipadech, kdy neni dana ptsobnost
finandniho arbitra. K mimosoudnimu FeSeni JSOU tedy pFipustné pouze ty navrhy
spotfebitele, kterymi spottebitel uplatiiuje sporné pravo z pojistné smlouvy aneho jiné
smlouvy o poskytovani sluzeb SOUVISGJICICh spoystemm kdy neni dadna plsobnost
finanéniho arbitra. Navrhy spotiebitell souvisejici zejména s Zivotnim pojisténim nejsou
piipustné.

Navrh spotfebitele je pfipustny, pokud:

a) pFedmétem navrhu je spor o pravo vyplyvajici z pojistné smlouvy anebo jiné smlouvy
o poskytovani sluzeb SOUVIseJICICh s pojisténim, kdy neni déna ptisobnost finan¢niho
arbitra, nebo z jednani p¥i distribuci nezivotniho pojisténi mezi spotiebitelem
a pojistitelem nebo pojistovacim zprostfedkovatelem,

b) spotfebitel je v postaveni pojistnika, pojisténého nebo zdjemce o pojisténi,
c) spottebitel své prévo nejprve pisemné uplatnil u pojistitele, pfipadné pojistovaciho
v Q v WA s Ve 4 . ’
zprostredkovatele, a do 60 dnu neobdrzel vyjadreni a zaroven nebyl informovan o
v ’ o 7 M r v . FA ) ’ SN r F
prodlouzeni Ihuty pro vyjadreni, nebo se spotrebitel domniva, ze dané vyjadreni neni
spravné.

Navrh nenfi pfipustny, pokud:

a) o predmétu sporu bylo pravomocné rozhodnuto soudem, rozhod¢im organem,
finanénim arbitrem nebo jinym pFislusnym organem nebo byla uzavfena dohoda stran
v rémci mimosoudniho FeSeni spottebitelského sporu jinym subjektem alternativniho
fedeni spord,

b) o predmétu sporu jiz bylo zahéjeno Fizeni pfed soudem, rozhod¢im organem,
finanénim arbitrem nebo jinym pfisludnym organem nebo jinym subjektem
alternativniho Fesenf spord,

c) je zjevn& bezdlvodny nebo Sikandzni,

d) je v téZe véci podan 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 podan po uplynuti Ihdty jednoho roku ode dne, kdy spotiebitel uplatnil své prévo,
které je pfedmétem sporu, poprvé u pojistitele, pfipadné pojistovaciho
zprostiredkovatele,

f) je pravo promléeno a druha strana uplatni namitku promiceni.

Zjisti-li Ombudsman nepFipustnost ndvrhu, navrh spotiebitele odmitne.

1V.
Jednaci jazyk
Mimosoudni Fedeni spotfebitelskych sporl je vedeno v &eském jazyce.
V.
Zastoupeni

Ulastnici mimosoudniho Fedeni spotiebitelskych sporli vedenych Ombudsmanem se

mohou nechat zastoupit jinou fyzickou osobou, pfipadné advokatem. Zastoupeni je

zastupce povinen Ombudsmanovi prokazat predioZzenim plné moci.

N&klady na zastoupeni nese kazdy z Géastnik( bez nahrady.

VI.

Zahajeni mimosoudniho FeSeni spotiebitelského sporu

Mimosoudni FeSeni spotiebitelského sporu je zahdjeno doruéenim navrhu spotiebitele
Kancelafi ombudsmana.

Navrh na zahajeni mimosoudniho PeSeni spotfebitelského sporu musi obsahovat
nasledujici povinné néleZitosti:

a) identifikaCni Udaje spotiebitele (jméno, datum narozeni, trvaly pobyt, pfipadné
dorulovaci adresa),

b) identifikaéni daje pojistitele nebo pojistovaciho zprostfedkovatele (jméno, nazev,
sidlo, pFipadné dorucovaci adresu),

c) Uplné a srozumitelné vyliceni rozhodnych skutecnosti,
d) oznaceni, ¢eho se spotiebitel domaha,

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

f) prohladeni spotiebitele, Ze v totoZné véci nerozhodl soud, nebyl vydan rozhod&i nalez
a nebyla uzaviena dohoda stran v ramci mimosoudniho FeSeni spotfebitelského sporu
a ani nebylo zahajeno Fizeni pfed soudem, rozhoddi Fizeni nebo mimosoudni feSeni
spotiebitelského sporu,

g) datum a podpis spotfebitele.

Dale je spottebitel k ndvrhu na zahdjeni mimosoudniho FeSeni spotfebitelskych sporl
povinen doloZit, pfipadné v navrhu uvést, nasledujici:

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

b) pisemnosti dokladajici tvrzené skutecnosti,
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6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

¢) plnou moc, je-li spotiebitel zastoupen,

d) adresu pro dorucovani pisemnosti, je-li odligna od adresy trvalého pobytu, pfipadné
e-mail, upfednostfiuje-li spotfebitel elektronicky zplisob komunikace.

Ndvrh mlZe spot¥ebitel podat pisemné na adresu sidla Kanceldfe ombudsmana, nebo
Ustné do protokolu v sidle Kanceldfe ombudsmana v GFednich hodindch anebo
elektronicky prostfednictvim on-line formuldfe uvedeného na internetovych strankach
Kanceldfe ombudsmana, podepsaného uzndvanym elektronickym podpisem nebo
zaslaného prosttfednictvim datové schranky spotFebitele nebo zdstupce spottebitele, je-li
spotrebitel zastoupen.

Zahajeni mimosoudniho fedeni spotiebitelského sporu pfed Ombudsmanem se povaZuje
za uzavfeni dohody o mimosoudnim jednani véfitele a dluZnika o pravu nebo okolnostl,
ktera pravo zakladd, podle § 647 zdkona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, ve zn&ni

Vave

pozd&jéich pFedpisti (,ob&ansky zakonik").

Neobsahuje-li ndvrh néleZitosti podle ¢ldnku 6.2 jednaciho Fadu nebo nejsou-li ptiloZeny
doklady podle €ldnku 6.3 jednaciho Ffadu, Ombudsman vyzve spotfebitele, aby chybeycu
nalezitosti nebo doklady doplnll ve |h{té 15 dnl. Vyzvou k doplnéni navrhu se Ihdta pro
ukonceni mimosoudniho FeSeni spottebitelského sporu dle &ldnku 7.1 jednaciho Fadu
stavi. Po marném uplynuti Ihiity k odstranéni vad ndvrhu Ombudsman navrh odmitne.
Rozhodnuti o odmitnuti ndvrhu je Ombudsman povinen odlvodnit a v pisemné podobé
jej dorudit spotfebiteli.

Ombudsman odmitne navrh spotfebitele rovnéz v pfipadé, Ze:

a) spor nendlezi do vécné plisobnosti Ombudsmana,

b) ve véci jiz rozhod! soud nebo byl vydan rozhod¢i ndlez nebo bylo zahdjeno #zeni
u soudu nebo rozhoddi Fizeni, nebo jiZ bylo ve stejné véci zahdjeno nebo ukonéeno
mimosoudni Fedeni spotiebitelského sporu u jiného subjektu uvedeného v § 20e

zdkona o ochrané spottebitele,

c) spottebitel podal ndvrh po uplynuti Ihity uvedené v &lénku 3.4 pism. e) jednaciho
fadu, nebo

d) ndvrh je zjevn& bezddvodny ve smyslu ¢lanku 6.8 jednaciho Fadu.

Navrh spotfebitele je zjevné& bezdlvodny zejména tehdy, jestlize:

a) jde o navrh podany opétovné a spottebitel pfi jeho podani nedoloZi, %e splnil
podminky stanovené pfipadné v ramci pFedchoziho mimosoudniho Fedeni
spotiebitelského sporu, nebo,

b) jeho podanim spotiebitel zjevné sleduje zneuziti svych prav na lUkor druhé strany.

Zjisti-li Ombudsman dlvody pro odmitnuti ndvrhu podle &lénku 6.7 a nésl. jednaciho

fadu, navrh spotiebitele odmitne a informuje strany sporu o odmitnuti navrhu spolu

s duvody odmitnuti do 15 dnii ode dne jeho obdrZeni, ledaZe skutetnosti zakladajici dévod

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

zbyte¢ného odkladu od okamZiku, kdy se o divodech pro odmitnuti ndvrhu dozvi.

Pokud Ombudsman navrh spotfebitele neodmitne, potvrdi pFijeti ndvrhu spotiebiteli
a zaSle névrh druhé strané. Ombudsman zarovef oba Gcastniky Fizeni poudi tom, Ze:

a) nemusi byt zastoupeni pravnim zastupcem,

b) mohou vyuZit nezavislé poradenstvi nebo zastupovani & pomoc tfet osoby,
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7.1

7.2

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

c) spotfebitel miZe ukon&it Gast v mimosoudnim tedeni spotiebitelského sporu
v kterékoli fazi,

d) maiji pravo vyjadtit ve véci svij nazor,

e) mohou nahlizet do dokumentace vztahuycn se k projedndvanému sporu, pofizovat
si kopie nebo opisy tvrzeni, dikaz{, dokumentl a skute&nosti predioZenych druhou
stranou a vyjadrit se k nim,

f) v pfipadech uvedenVch v ¢lanku 9.1 jednaciho fadu budou informovani v listinné
podobé nebo na Jmem trvalém nosi¢i dat o ukonéeni mimosoudniho Fedeni
spotfebitelskych sporl vedeném Ombudsmanem a o skutecnostech, které vedly
k ukonéeni tohoto mimosoudniho FeSeni spotfebitelského sporu,

g) zahajenim mimosoudniho FeSeni spotfebitelskych sporu nenf dotéeno prévo Glastnikd
domahat se ochrany svych prav a opradvnénych zajmQ soudni cestou.

VII.

Oznameni piijeti ndvrhu spotiebitele druhé strané

Je-li ndvrh spotrebitele pFipustny, zagle Ombudsman ndvrh spotfebitele druhé stranég,
vyrozumf JI o zahajeni mimosoudniho feSeni spotrebltelskeho sporu. Zaroven ji vyzve,
aby ve Ih{it& 15 pracovnich dnli od dorudeni vyrozumeéni o zahdjeni mimosoudniho Fegeni
spotrebitelského sporu dorudila Ombudsmanovi vyjadFeni k ndvrhu spotebitele.

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

VIII.

Priib&h a zakladni zdsady mimosoudniho Fe$eni spotfebitelskych spord

Mimosoudni Feseni spotrebltelskych spord musi byt ukonéeno do 90 dnli od jeho zahaJenl
U zvlast sI021tych spord je Ombudsman opravnén Ihditu 90 dnl prodlouzit, a to nejvyse
o dalich 90 dnd. Ombudsman je povinen o prodlouZeni Ihlity vyrozumét Gdastniky
mimosoudniho Feseni spotfebitelského sporu.

Nedojde -li mezi Gc&astniky mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu ke smirnému
vyresem véci a bylo-li Kancelafi ombudsmana doruéeno vyJadrenl druhé strany
neuznavajici narok vzneseny spotfebitelem, popfipadé uplynula-li Ihiita dand druhé
strané k doruceni jejiho vyjadFeni, bude pokradovdno v mimosoudnim Fegeni
spotrebitelského sporu.

Mimosoudnf FeSenf spotiebitelskych spord probiha zasadné pisemné&, bez Ustniho jednani.
Ombudsman je opravnén si kdykoli b&hem mimosoudniho fedeni spotfebitelskych spord
od stran mimosoudniho feSeni spotfebitelského sporu vyZédat doplnuya informace.
Vyzvy kdoplnem informaci je Ombudsman povinen vyhotovit pisemné a poskytnout
Géastnikdm Fizenf prlmerenou IhGtu pro doplInéni. Doplfiujici vyjadfeni jedné strany
mimosoudniho FeSenf spotrebltelskeho sporu Ombudsman postoupi bez zbyteéného
odkladu druhé strané a stanovi ji pfiméfenou Ihiitu k vyjadien.

PFi posuzovanl sporu vychazi Ombudsman z navrhu spotfebitele véetné SOUVISGJICICh
podkladd a z vyJadrem druhé strany, popfipadé z doplfiujicich vyjadieni Gastnikl
mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu.

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

Zména vymezenl pfedmétu mimosoudniho Feseni spot¥ebitelského sporu neni po jeho
zahajenf mozna.
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9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

10.1

10.2

111

11.2

11.3

11.4

IX.

Ukonéeni mimosoudniho Feseni spotiebitelskych spor(i
Mimosoudni Fedenf spotFebitelskych spordl vedené Ombudsmanem kon&:
a) uzavienim dohody stran sporu v rdmci mimosoudniho Fedenf spotiebitelskych spord,

b) prohldSenim spotiebitele o ukondeni G¢asti na mimosoudnim Feeni sporu, které bylo
doruceno Kancelafi ombudsmana,

c) smrti, prohldSenim za mrtvého, prohlddenim za nezv8stného nebo zénikem jedné ze
stran sporu bez pravniho zdstupce,

d) marnym uplynutim Ihdity podle &ldnku 8.1 jednaciho Fadu,
e) odmitnutim navrhu spottebitele podle &ldnku 6.6 nebo 6.9 jednaciho Fadu.

Dohoda stran sporu v rdmci mimosoudniho Feeni spotiebitelskych sporl dle &anku 9.1
pism. a) jednaciho Fadu musi byt uzaviena v pisemné formé.

O ukonéeni mimosoudniho Feseni spot¥ebitelskych sporl a jeho disledcich podle &. 9.1
pism. b) nebo d) jednaciho Fadu informuje Ombudsman obé strany. Ombudsman poudi
obé& strany o disledcich ukon&eni mimosoudniho Fegeni spotfebitelskych sporli podle
§ 647 obcanského zakoniku,

Ombudsman spotrebitele poudi ve smyslu zdkona o ochrané spottebitele o pravnlch
disledcich dohody stran sporu v rdmci mimosoudniho Fegeni spotiebitelskych spord.

Dojde-li k ukonéeni mimosoudniho Fedeni spotfebitelskych spord podle ¢l. 9.1 pism. ¢)
jednaciho f&du, informuje Ombudsman u ukon&eni mimosoudniho fedeni spottebitelského
sporu a jeho dusledach druhou stranu bez zbyteéného odkladu.

X.

Naklady mimosoudniho FeSeni spotiebitelskych spori

Spotiebitel neni pfi podani navrhu povinen platit Zadny poplatek.

A

Kazdy ucastnik mimosoudniho feSeni spotrebltelskeho sporu platf naklady, které vznikaji
Jemu osobné, a néklady svého zastupce Ucastnici mimosoudniho Fegeni spotfebitelskych
sporl nemajf narok na nahradu nakladg.

XI.

Lhiity
Lhity stanovené jednacim Fadem maji procesni povahu.
Do bé&hu Ihiity se nezapoditédva den, kdy do$lo ke skute&nosti uréujici pocatek Ihity.
Lhiity uréené podle tydnll, mésicd nebo let kon& uplynutim toho dne, ktery se svym
oznacenim shoduje se dnem, kdy doslo ke skutednosti UI’CUJICI poc&atek lhiity, a neni-li ho
v mésici, poslednim dnem mésice. Pfipadne-li konec Ihuty na sobotu, nedéli nebo svatek,
je poslednlm dnem Ihity nejblize nasledujici pracovni den.
Lhita je zachovéna, je-li posledniho dne Ihiity u¢inén dkon u Kanceldfe ombudsmana

nebo je-li podéni odevzdano poskytovateli poStovnich sluZeb, ktery ma povinnost je
dorucdit.
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XII.

Doruéovani

12,1 Povinnost Kanceldfe ombudsmana dorudit U&astnikim mimosoudniho Fegeni
spotfebitelského sporu pisemnost podle tohoto jednaciho Fadu je spin&na, pokud je
dorucena prostfednictvim vefejné datové sité do datové schranky adreséta, na adresu
uvedenou v navrhu na zahdjeni tohoto mimosoudniho Fedeni spot¥ebitelského sporu nebo
na adresu, a to i elektronickou, kterou za ti¢elem dorudovéni sdéli strany sporu Kancelai
ombudsmana.

12,2 Pisemnost se povaZuje za dorudenou i v pfipadg, Ze se adresat o jejim doruéeni z dfivodu
okolnosti na jeho strané nedozvédél.

7 v

Jednaci fad byl schvaien spravni radou dne 2. 9, 2019

Kancelaf ombudsmana
Ceské asociace pojistoven z. 0.
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