ombudsman Sp. zn.: 5997/2020/VOP/TEN
vefejny ochrance prav C.j.: KVOP-16173/2021

Zprava o Setreni
postupu Ceské obchodni inspekce ve véci pana A.

Pan A., bytem xxxx (dale jen ,stéZovatel“), namitl postup Ceské obchodni inspekce
(dale jen ,,COI“) pii Fedeni jeho podéni ze dne 20. 6. 2020.* Na podéni odpovéd neobdrzel.
Proto se po telefonické dohodé s asistentkou Ustfedniho teditele €Ol Ing. Mojmira
Bezecného dne 20. 7. 2020 znovu na COl obrétil.? Na podani reagovalo oddéleni
poradensko informac¢nich sluzeb Ustfedniho inspektoratu COl (déle jen ,oddéleni PIS“)
dne 30. 7. 2020, Ze zjeho textu nevyplyva podezieni na poruseni pravnich predpis(
v dozorové pisobnosti COl. Stimto vyFizenim stéZovatel nesouhlasil. Ndpravy viak
nedosdhl ani prostfednictvim stiznosti. Stimto postupem COIl sté7ovatel nesouhlasi
a je ndzoru, zZe jeho podani nespravné vyhodnotila.

A.  Shrnuti zavéru

(1) Ceska obchodni inspekce postupovala spravné pfi prijimani elektronického podani
stéZovatele ze dne 20. 6. 2020.

(2) Oddéleni PIS nepochybilo pfi posuzovani podani stéZzovatele. Porusilo ale principy
dobré spravy,® nebot pfiléhavé nereagovalo najeho podani ze dne 20. 7. 2020
a dale tim, Ze stéZzovatele nepoucilo o absenci formalnich ndleZitosti stiznosti.

(3) Usttedni feditel COI nespravné vyhodnotil stiznost stéZovatele na postup oddéleni
PIS, nebot oddéleni PIS nereagovalo pfiléhavé na jeho vyhrady a ani jej nepoucdilo
o absenci formalnich nalezitosti stiznosti.

B.  Skutkova zjisténi

Pti Setfeni jsem vychdzel z podnétu a podkladi stéZovatele a vyjadieni ustredniho feditele
COl Ing. Mojmira Bezecného (dale jen , Ustfedni Feditel COI“).*

Z podklad(, které mam k dispozici, je zfejmé, Ze se stéZovatel jakoZto investor rozhodl
vyuZivat sluZeb spole¢nosti® a pomoci ni jakoZto zprostfedkovatele investovat. Rozhodne-li
se osoba vyuZivat sluzeb spolecnosti, zaregistruje se u ni, nasledné ji je zfizen uzZivatelsky
Ucet a spole¢nost mu zprostiredkovdva prostfednictvim svého portdlu moznost investovat

1 Podanim upozornil na postupy spolecnosti W., s. r. o. (dale jen ,spole¢nost”), pfifeseni jeho reklamaci
a stiznosti. Namitl, Ze spolec¢nost porusuje sjednané smluvni podminky (neprovadi zpétny odkup pohleddvek,
nefunkcnost zakladnich funkci portdlu apod.), nevyftizuje véas reklamace apod.

2 Podani zaslal na e-mail asistentky Ustiedniho Feditele COI Dagmar Moravkové.

3 Verejny ochrdnce prav. Principy dobré sprdvy [online]. Brno: Kancelar verejného ochrance prav [cit. 14. 04.
2021]. Dostupné  z http://www.ochrance.cz/stiznosti-na-urady/pripady-a-stanoviska-ochrance/principy-dobre-

spravy/.
4 Viz reakce ze dne 17. 2. 2021, ¢. j. €Ol 23051/21/0100.

5 Jde o Ceskou spolecnost, ktera zprostfedkovava investice do pujcek. Propojuje investory z fad Siroké verejnosti
s poskytovateli pujcek. Spolecnost funguje jako tzv. P2P (peer-to-peer), resp. P2B (peer-to-business) trh investic.
Nespolupracuje s dluzniky samotnymi, ale s poskytovateli uvér(, které propojuje s investory. Tém ddva moznost
na trhu investovat do jiz schvélenych a poskytnutych pujcek. Vice o charakteru ¢innosti spolecnosti je dohledatelné
na https://www.xyz.com/.

Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno
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do pujéek raznych poskytovatel(.® Uzavienim smluv prostfednictvim portdlu spole¢nosti
osoba souhlasi s jejich znénim ataké Obchodnimi podminkami spole€nosti (ddle jen
,OP“).7

Spole¢nost dle nazoru stéZovatele v letech 2019 a 2020 porusovala dohodnuté smluvni
podminky ataké OP. Proto se na ni obracel stiznostmi a reklamacemi. Spole¢nost vsak
odpovédéla jen na nékteré znich. Jeji pfistup se stéZovateli nelibil, a obratil se proto
na COl.

Prvni podani zedne 20. 6. 2020 adresoval stéZovatel na podatelnu Inspektoratu
Stiedoceského a HI. m. Prahy COI (dale jen ,,COI“). ProtoZe nebylo v povoleném formatu
(jednalo se o format ,rar”), COIl je odmitla. Poddni stéZovatel znovu podal dne 20. 7. 2020
prostfednictvim e-mailu asistentky Ustfedniho feditele COl. Podani bylo pak ptedano
na podatelnu Ustfedniho inspektoratu COI (dale jen ,Ul COI“) apoté oddéleni PIS,
které provadi vyhodnocovani podani dle obsahu. Oddéleni PIS podani vyhodnotilo tak,
7e st&7ovatel neupozorfiuje na zaleZitosti v dohledové plisobnosti COI, a proto je vyfidilo.?
V reakci stéZovatele mimo jiné poucilo, Ze pokud ma konkrétni podklady, z nichZ by bylo
mozno  dovodit davodné  podezieni naspdachani  prestupku  spoleénosti,
necht je prostfednictvim podatelny zasle pfislusnému krajskému inspektoratu. Stimto
vyfizenim stéZovatel nesouhlasil a své vyhrady oddéleni PIS® zaslal téhoZ dne. Na stiZznost
oddéleni PIS nereagovalo.

Déle se stéZovatel obratil se stiZznosti na postup oddéleni PIS na Ministerstvo primyslu
a obchodu (dale jen ,MPOQO“). MPO ji vyhodnotilo jako stiznost podle § 175 spravniho
Fadu'® a postoupilo ji dne 18. 8. 2020 k vyfizeni Ul COl. Stiznost neuznal UstFedni Feditel
€Ol ddvodnou.'* Stimto vyfizenim stéZovatel nesouhlasi. Je nazoru, Ze véc mohla COI
provéfit, ale neucinila tak.

C. Pravni hodnoceni

Zakon overejném ochranci prav mi ukldda povinnost plsobit k ochrané osob pred
jednanim aradl a dalSich instituci uvedenych ve zminéném zakoné, pokud je v rozporu
s pravem, neodpovidd principllm demokratického pravniho statu adobré spravy,
jakoz i pfed jejich necinnosti, atim prispivat k ochrané zakladnich prav a svobod.
Mohu provéfit postup Ceské obchodni inspekce a jejich inspektoratd.

Ceskd obchodni inspekce je orgdnem statni spravy podfizenym Ministerstvu primyslu
a obchodu; ¢leni se na Ustfedni inspektorat a jemu podfizené inspektoraty.'? Jednotlivé

6 Cini tak na zakladé Smlouvy o participaci ¢i Smlouvy o postoupeni pohledavky.

7 Tyto OP jsou dostupné na https://www.xyz.com/ .

8 Viz jeho reakce ze dne 30. 7. 2020, sp. zn. COI 98949/20/20/0100, v ni? oddéleni PIS zddraziiovalo, e jde
primarné o nesplnéni smluvni podminek, je? nemohou byt predmétem dozoru COI.

9 Konkrétné pracovnici oddéleni PIS Romané Holkové, ktera na jeho podani reagovala.
10 Zakon ¢. 500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdéjsich predpisu.
11 Viz jeho reakce ze dne 16. 10. 2020, ¢&. j. €0l 135373/20/0100.

12 Podle § 1 zakona ¢. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci, ve znéni pozdéjsich predpist (déle jen ,zakon
o CoI“).
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inspektoraty jsou spravnimi organy, které vyhodnocuji podani spotrebitelll v ramci své
pusobnosti a rozhoduji, zda zahaji fizeni z moci Uredni. Jde o pravo, resp. povinnost, jsou-li
splnény divody*® a odpovédnost pfislusného inspektoratu.

Zakladnim poslanim €Ol je ochrana prav azajmi spottebitel pfi prodeji vyrobki
a poskytovani sluzeb. Poslani napliuje svoji kontrolni ¢innosti,* pfi které, jak jsem uved|,
vyuzivd podnétl spotiebitel(’® nebo postupuje dle programu dozoru nad trhem.®
Hlavni naplni kontrolni ¢innosti COI je dozor nad dodrzovanim pravnich predpisd v oblasti
ochrany spotrebitele a volného pohybu zbozi na vnitfnim trhu.

C.1 Postup inspektoratu COI pfi pfijimani podani z éervna 2020
Sté7ovatel namitl, ze COI nereagovala na jeho podani z ¢ervna 2020.

K tomu Ustfedni feditel COl odkazal nasvoji reakci nastiznost stéiovatele ze dne
16. fijna 2020.'7 V ni bylo stéZovateli vysvétleno, Ze jeho podani ze dne 20. 6. 2020 zaslané
na podatelnu COI bylo odmitnuto zdlivodu nepovoleného typu souboru. Proto byla
stéZovateli dne 22. 6. 2020 najeho e-mailovou adresu zasldna automatickd odpovéd
vygenerovana systémem Ginis. V odpovédi'® byl informovén, Ze jeho podéani nebylo
z technickych pfic¢in prijato. Ustiedni teditel COl je presvédéen, 7e odeslanim tohoto
upozornéni bylo vyhovéno poudeni uvedenému na webovych strankach COIl a podotkl,

je stéZovatel na upozornéni nereagoval a opétovné své podani COI nezaslal.

Je pravou, 7e COI na svych webovych strankach®® informuje podatele podrobné o provozu
podatelny a podminkach prijimani jednotlivych podani a dokument(. Podatele informuje
nejen otom, jaké formaty zprav pfijima, ale io pravidlech pro potvrzovani dorucenych
podani ¢i jak postupuje v pfipadé zjisténi chybného datového formatu.?°

13 Viz Sbornik stanovisek verejného ochrance prav Kontrolni orgdny [online] str. 61 [cit. 7. 04. 2021]. Dostupny
z https://www.ochrance.cz/fileadmin/user upload/Publikace/sborniky stanoviska/Sbornik Kontrolni-organy.pdf.

14 Kontrolu zaméfuje na plnéni zdkonem o ochrané spotrebitele stanovenych poZadavkd spojenych s jejich
nabidkou a prodejem, napt. pInéni informacni povinnosti, dodrzovani zdkazu pouzivani nekalych obchodnich praktik
apod.

15 Podle § 13 zékona o COL.

16 Blize viz https://www.coi.cz/o-coi/plany-kontrolni-cinnosti/.

17 Viz ¢&.j. €0l 135373/20/0100.

18 Stéovateli byla zaslana odpovéd s nasledujicim textem: ,,CR — Ceskd obchodni inspekce Vase poddni ze dne:
20.6.2020 14:24:39 v obsahu zprdvy: Stiznost / Podnét Nebylo z technickych pricin pfijato: poddni nepfijato —
zavirovdno. Odstrarite prosim prislusnou zdvadu a pokuste se o poddni opakované.”

19 https://www.coi.cz/kontakty-inspektoraty/.

20 Na webovych strankach je uvedeno, cituiji:

,Datova zprava, u které byl zjistén chybny datovy format nebo obsahuje Skodlivy software, jenz mUlze zpUsobit
$kodu na informacnim systému nebo na informacich zpracovévanych COI nebo ji nelze zobrazit uZivatelsky
vhimatelnym zpulsobem, neni podatelnou pfijata ke zpracovani.

V pripadé, Ze je odesilatel znam, bude o této skutecnosti vyrozumeén.

Pokud bude zjistén chybny datovy format nebo $kodlivy software a nepodafi-li se COI vadu doruéené datové zpravy
ve spolupraci s jejim odesilatelem odstranit, nebude tato datova zprava dale zpracovavana.”
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Poddni zaslané stéZovatelem na podatelnu COl bylo vchybném datovém formatu.
Poté, co jej odeslal, byl €Ol informovan o ddivodech jeho nepfijeti a byl pouéen o moznosti
podat je znovu s povolenym datovym souborem, coz vsak pozdéji neucinil.

V postupu COI pfi pfijimani, resp. odmitnuti podani stéiovatele jsem pochybeni
neshledal.

C.2 Dohledova opravnéni COI a postup oddéleni PIS pfi hodnoceni poddni
z Cervence 2020

Oddéleni PIS stéZovatel vytykd, Ze nespravné vyhodnotilo jeho podani dle obsahu.
Je presvédéen, 7e se na COI obratil podnétem spadajicim do jeho dozorové piisobnosti.
Upozorfioval totiz nato, Ze spole¢nost nevyfizuje jeho reklamace astiznosti adale
na nedodrzovdani smluvnich podminek z jeji strany.

Ustfedni Feditel COI ktomu uvedl, Ze poddni stéiovatele bylo predano podatelng,
kterd je zaevidovala a pfedala oddéleni PIS, které vsouladu s vnitinimi predpisy COI?
posuzuje podle obsahu podédni dogld na Ul COl. V pfipadech, kdy na zakladé posouzeni
podani neni oddélenim PIS spatfovano dlvodné podezieni na poruseni pravnich predpis(
v dozorové plsobnosti COl a podatel se domaha prosetfeni plnéni ob&anskopravnich
povinnosti,?? je zpravidla toto vyfizeno p¥imo oddélenim PIS. Ustfedni feditel COI
je nazoru, Ze charakterem podani se nejednd o podnét ve smyslu § 42 spravniho fadu,
ktery by mél iniciovat zahdjeni Fizeni zmoci Ufedni vdozorové plsobnosti COI.
Vyftizeni podani oddélenim PIS Ize tedy povaZovat za zcela souladné s pravnimi predpisy.

Podle zakona o COI*® kontroluje Ceskd obchodni inspekce fyzické a pravnické osoby,
které nabizi/poskytuji sluzby nebo wvyvijeji jinou ¢innost, pokud to naptiklad zakon
o ochrané spotfebitele stanovi. PFi své &innosti COI vyuZiva stiznosti, ozndmeni a podnétl
obé&an(l. Kromé toho COI zaji$tuje poradensko informaéni &innost.?*

Podnétem je podani ucinéné ve smyslu § 42 spravniho fadu, v ném? podatel COI navrhuje
zahajeni fizeni z moci Ufedni vi¢i jinému subjektu podle zdkona o kontrole?® nebo podle
zdkona o odpovédnosti za prestupky a fizeni o nich.?® Tyto podnéty vyfizuje pFislusny
inspektorat COl. Podatel se viak mGze na COIl obratit i jinou pisemnosti, napf. podanim,
vnémzZ zada o radu ¢i informaci z oblasti spotiebitelského prava, eventualné provéreni
néjakych povinnosti poskytovatele, které viak nemdze COl provéfit. V takovém pripadé
nepljde o podnét vesmyslu §42 spravniho fadu, ale o podani, eventualné dotaz
(dale jen ,,podani“).

21 Podle Organizaéniho tadu Ceské obchodni inspekce (déle jen ,organizaéni tad COI“), coi je slufebni predpis
Usttedniho teditele Ceské obchodni inspekce &. 7/2018/SP ze dne 20. prosince 2018.

22 Kdy? je z obsahu podani ziejmé, 7e predmét podani nespada do kontrolni ptisobnosti inspektoratt COI.

23 Podle § 2 zakona Ceské narodni rady &. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci, ve znéni pozdéjsich predpisd.
24 Podle § 13 odst. 2 zakona o COI.

25 Zakon €. 255/2012 Sh., o kontrole, ve znéni pozdéjsich predpisu.

26 Zakon €. 250/2016 Sb., o odpovédnosti za prestupky a fizeni o nich, ve znéni pozdéjsich pfedpisu.
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Podnét ipodani je COl moiné zaslat napfiklad pisemné, Ustné &i prostiednictvim
podatelny. Zpracovéni elektronickych podani dle organizaéniho fadu COI zajistuje oddéleni
PIS, které je soucasti odboru spotiebitelského poradenstvi COIl, jeni je pfimo podFizen
stfednimu fediteli COI.

StéZovatel upozorfioval podanim na pfistup spoleénosti. Namital, Ze nevyfizuje jeho
reklamace a stiznosti souvisejici mimo jiné s nemoznosti pfislibeného zpétného odkupu
pohledavek, nefunkénosti systému spoleénosti (pozdni pripisovani urokd) apod.

Jak jsem jiz naznadil vyse (viz ¢ast B zpravy), spolec¢nost provozuje platformu tzv. P2B a jeji
postupy/cinnosti neupravuje zvlastni pravni predpis. Spole¢nost ale musi plnit povinnosti
podle zdkona o platebnim styku (dale jen ,zdkon“).?” Cinnost spoleénosti zahrnuje
poskytovani  platebni  sluzby  spodivajici v prevadéni  penéinich  prostiedki
(od poskytovatele puljcky az po investora). Musi tak mit povoleni k ¢innosti poskytovatele
platebnich sluzeb malého rozsahu (déle jen ,poskytovatel“)?® od Ceské ndarodni banky
(dale jen ,,CNB“).

Podle zdkona udéli CNB povoleni k &innosti poskytovatele Zadateli, ktery mda zaveden
systém Fizeni bezpecnostnich a provoznich rizik a systém vyfizovani stiznosti a reklamaci
uZivatel.?® Stiznosti ¢i reklamaci je tfeba ve smyslu zdkona rozumét jednani uZivatele
sméfujici proti poskytovateli, v némz uZivatel vyslovné nebo micky tvrdi, Ze bylo postupem
poskytovatele zasaZzeno dojeho prava tykajiciho se poskytovani platebnich sluzeb.
Za stiznost i reklamaci vSak nelze povaZovat jedndni, kterym uZivatel jen obecné vyjadfuje
nespokojenost s ¢innosti poskytovatele, s nabidkou jim poskytovanych platebnich sluzeb
Ci s vySi pozadované Uplaty, aniz tvrdi, Ze je postupem poskytovatele zasazeno do jeho
prava.

Podle §258 zakona je poskytovatel povinen sdélit uZivateli odpovéd na stiznost
¢i reklamaci v souvislosti s poskytovani bankovnich sluzeb do 15 pracovnich dnl po dni
jejich podrzeni. Pokud poskytovatel neposkytne uZivateli vrozporu s § 258 zakona
odpovéd na jeho stiznost ¢i reklamaci, dopousti se prestupku podle § 231 odst. 1 pism. r)
zakona, za ktery mu mize CNB jakoZto ptisluiny dohledovy orgén uloZit pokutu.

Pokud spole¢nost ¢i poskytovatel pljcky, dojehoz pljcky investor investoval,
neplni vzdjemné dohodnuté smluvni podminky, jde o neplnéni soukromopravnich zédvazka,
které obecné nejsou predmétem dozoru COI. Tato prava je moZno uplatfiovat
prostfednictvim obcanskopravni Zaloby u soudu, eventualné pomoci mimosoudniho feseni
spotFebitelsky spor(.*°

27 Zakon €. 370/2017 Sb., o platebnim styku, ve znéni pozdéjsich predpist.

28 Podle §58 anasl. zakona o platebnim styku. Jaké povoleni od CNB ma spoleénost je dohledatelné
na https://apl.cnb.cz/aplierrsdad/JERRS.WEBQ7.INTRO PAGE?p lang=cz.

29 Podle § 59 odst. 1 pism. d) zakona.

30 Spor se spole¢nosti je mozné fesit pomoci mimosoudniho feseni spottebitelskych spord napi. u COI (vice o této
moznosti na https://www.coi.cz/informace-o-adr/), eventualné finanéniho arbitra v pfipadé poskytovani platebnich
sluzeb (vice o této mozZnosti na https://finarbitr.cz/cs/oblasti/platebni-sluzby.html).
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Z obsahu podani stéZovatele je zfejmé, Ze namital poruSeni nékterych povinnosti
spolecnosti jakozto poskytovatele ataké neplnéni vzajemnych smluvnich ujednani.
Cast podani, jez se tykalo plnéni povinnosti poskytovatele, nebyla €Ol opravnéna
provéfit, nebot dohled zde provadi CNB. Provéfit nemohla ani €ast tykajici se plnéni
smluvnich ujednani, jelikoZ jde o soukromopravni zaleZitost nespadajic do jeji dozorové
pravomoci.

Souhlasim tak stim, Ze podani, snimi se stéiovatel na COl obratil, nebylo mozné
dle obsahu posoudit jako podnét podle § 42 spravniho Fadu, nebot namital zéleZitosti
mimo dozorové opravnéni COIl. Proto je vsouladu s vnitfnimi predpisy COI vyFizovalo
oddéleni PIS.

Oddéleni PIS nepochybilo pfi vyvhodnoceni podani stézovatele.
C.3 Priléhavost reakce oddéleni PIS na podani

StéZovatel namitl, Ze se jeho podanim oddéleni PIS fadné nezabyvalo, coZ usuzuje z jeho
reakce ze dne 30. 7. 2020. Je nazoru, Ze pracovnice oddéleni PIS si jeho podani
ani neprecetla.

UstFedni feditel COI k tomu uved|, 7e povaZuje vyfizeni podani oddélenim PIS za souladné
se spravnim fadem a vnitinimi predpisy COI. StéZovatel byl vyrozumén, ie problematika
nespada do dozorové plsobnosti COI a Ze v jeho sporu mGze rozhodnout jen soud.

Pti feseni podnétl dohledové organy musi splnit povinnosti dané § 42 spravniho fadu,
tj. vyrozumét osobu, kterd podnét podala, jak s nim nalozily. U¢elem vyrozuméni je ujistit
podatele, Ze dohledovy organ neni necinny a poskytnout mu informaci, jak s nim naloZil.3*
S ohledem na principy dobré spravy,®? zejména princip presvéddivosti a otevienosti,
ma vyrozumeéni obsahovat pfimérené odlvodnéni v rozsahu, aby v podateli nevzbuzovalo
divodné podezieni o nedinnosti ¢ nespravném postupu Ufadu.®® Cilem vyrozuméni neni
odpovédét podateli na vSechny jeho otazky ¢i podrobné vyvratit vSechny jeho myslenky.
Takovy postup by sice byl idedlni z pohledu podatele podnétu, byl by vSak nad ramec
zakonnych povinnosti Uradu a rovnéz jiz nad rdmec principu presvédcivosti a otevienosti.

Uvedené principy pro vyfizovani podnétli je moZno pfiméfené aplikovat i na vyfizovani
jinych podani & dotazii, jez COl obdrzi; samoziejmé s pFihlédnutim ke specifi¢nosti této
agendy. Reakce oddéleni PIS na tato podani by tak, dle mého nazoru, mély byt priléhavé
s konkrétnimi reakcemi na jejich vyhrady, namitky ¢i zaddosti, aby nebudily dojem, Ze se jim
nikdo nevénoval (necetl), ackoli to ve skutecnosti tak neni.

31 Srov. zavére¢né stanovisko verejného ochrance prav zedne 6. ledna 2014, dostupné
na https://eso.ochrance.cz/nalezene/Edit/628.

Blize viz napf. Sbornik stanovisek vefejného ochrance prav ,Kontrolni organy“, str. 92, dostupny
na https://www.ochrance.cz/fileadmin/user upload/Publikace/sborniky stanoviska/Sbornik Kontrolni-organy.pdf.

32 Verejny ochrdnce prav. Principy dobré sprdvy [online]. Brno: Kancelar verejného ochrance prav [cit. 14. 04.
2021]. Dostupné  z http://www.ochrance.cz/stiznosti-na-urady/pripady-a-stanoviska-ochrance/principy-dobre-

spravy/.

33 Srov. zpravu o Setfeni  vefejného  ochrance prav zedne 12. zafi  2013;  dostupnou
na https://eso.ochrance.cz/nalezene/Edit/446.
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Pokud se stéZovatel na COI obratil podanim,?* mam zato, 7e oddéleni PIS mu v rdmci
dobré spravy mélo priléhavé sdélit, pro¢ COl maze &i nemUze v konkrétni véci pomoci,
eventudlné ho informovat, ktery dohledovy orgdn je pfislusny ¢ast jeho vyhrad provérit.
Soucasné bylo namisté zvazit, zda ¢ast podani nepostoupit pfislusnému dohledovému
organu (CNB).®

Oddéleni PIS principy dobré spravy naplnilo jen &astecné. Vreakci sice stéZovateli
vysvétlilo, pro¢ mu nemGzZe pomoci,®® nevyjadfilo se ale k €asti vyhrad, jez miZe provéfit
jiny dohledovy organ, a kviili tomu zfejmé ani neuvaZovalo, Ze by mu podani postoupilo.
Jak jsem jiz vySe rozebral (viz ¢ast C. 2 zpravy), spolecnost musi disponovat povolenim
od CNB, kdy tato soucasné dohlizi na nékteré povinnosti, které musi spole¢nost podle
zdkona o platebnim styku plnit. Jde pfitom zejména o vyfizovani stiznosti a reklamaci.®’
Aby reakce oddéleni PIS odpovidala principlm dobré spravy a mym predstavam o tom,
jak ma byt na takové podani priléhavé reagovano, mélo se vyjadrit ik této zalezitosti,
coz neucinilo. Tento nepfiléhavy postup oddéleni PIS napravil Inspektorat Jihomoravsky
a Zlinsky COI, naktery se st&7ovatel za¢atkem roku 2021 najeho doporuleni obrétil.
O tomto svém kroku mé stéZovatel informoval v priibéhu Setfeni (Unor 2021). Inspektorat
Jihomoravsky a Zlinsky COI totiZ stéZovatele poutil, e se na jeho vyhrady dle jeho nazoru
nevztahuje §19 odst. 3 zdkona oochrané spotfebitele®®* aZe jde o zaleZitosti,
v niz vykonava dohled CNB, a podnét ji proto postoupil.®

PIS nepostupovalo v souladu s principy dobré spravy, kdyz se priléhavé nevyjadfilo
ke vSem vyhradam stéZovatele.

C.4 \Vyfizeni stiznosti oddélenim PIS

S postupem oddéleni PIS stéZovatel nesouhlasil a svlij nesouhlas sdélil téhoz dne vyftizujici
pracovnici.*® Na stiznost oddéleni PIS nereagovalo.

Ustfedni feditel COl ktomu uvedl, Ze natento nasledny pFipis stéZovatele, je? jsem
predbéznym zhodnocenim posoudil jako stiznost ve smyslu § 175 spravniho radu, oddéleni
PIS neodpovédélo; vzalo jej pouze na védomi. Proto uUstfedni feditel COI uloZil oddéleni
PIS, aby bylo vidy na podobnd podani odpovézeno stim, Ze se podanim COI nebude
zabyvat.

Pokud podatel podnétu ¢i podani nesouhlasi, jak s nim dohledovy orgdn nalozil, nema
jinou moZnost napravy nez podani stiznosti ve smyslu § 175 spravniho fadu.** Na rozdil

34 Nikoli podnétem podle § 42 spravniho radu.

35 Podle § 8 odst. 2 (zasadou spoluprace spravnich organ() ve spoj. s § 12 spravniho radu.

36 Sdélilo, Ze jde primérné o plnéni soukromopravnich povinnosti, nad kterymi COI neni opravnéna dohlizet.

37 Podle § 258 zakona o platebnim styku.

38 Zakon &. 634/1992 Sh., o ochrané spotfebitele, ve znéni pozdéjsich predpisa.

39 Viz reakce inspektoratu ze dne 3. 2. 2021, ¢&. j. COI 17322/21/3000, kterou mi sté7ovatel doloZil dne 7. 2. 2021.

40 Ve stiznosti stézovatel rozporoval posouzeni podani dle obsahu, nebot byl pfesvédcen, Ze jeho vyhrady mize
€Ol provéfit.
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od podnétu, ktery je neformdlnim ukonem a spravni fad u néj nestanovuje zadné formalni
ani obsahové ndlezitosti, u stiznosti je tomu jinak. Stiznost je podanim ve smyslu § 37
spravniho fadu, tj. formdalnim ukonem. Sprdvni rfad uklada v § 37 odst. 4, Ze podani
je moino Cinit v elektronické podobé vyhradné podepsanim uznavanym elektronickym
podpisem. Pokud podatel ucini elektronické podani bez takového podpisu, lze tento
nedostatek zhojit doplnénim ucdinénym do5 dnd formalnim zplsobem = fyzickou
pisemnosti, Ustné do protokolu ¢i elektronicky s uznadvanym elektronickym podpisem.

Podle platné pravni Gpravy ani judikatury®? neexistuje zakonnd povinnost uradu vyzvat
podatele k doplnéni uzndvaného elektronického podpisu. Tento striktni pravni vyklad
ale neznamend, Ze by spravni organy takto cinit nemohly, resp. nemély viibec.
Spravni rad chape verejnou spravu jako ,sluzbu verejnosti“ a uklada jejim reprezentantlim
,vychazet dotéenym osobam vstfic” (§ 4 odst. 1). Uklada jim rovnéz obecnou , poucovaci
povinnost o procesnich pravech a povinnostech” (§ 4 odst. 2) apovinnost ,umoznit
dotcéenym osobdm uplatriovat jejich prava“ (§ 4 odst. 4).

Vedle zakladnich zasad ¢innosti spravnich organa je tfeba prihlédnout i k jiZ zminovanym
principim dobré spravy (zejména principy vstficnosti, efektivnosti a presvéddivosti).
Znich lze vyvodit, 7e poucovani ufadd o nutnosti doplnit podani bez uznavaného
elektronického podpisu do 5 dnd fadnym formalnim zplsobem je Zadouci ajde o tzv.
dobrou spravu.*® Podotykdm, Ze jiz v roce 2015, na zakladé doporuéeni mé piedchlidkyné,
k tomuto vydal iodbor legislativy a koordinace predpisli Ministerstva vnitra Metodiku
k vyfizovani elektronickych poddni, podnéti a jinych pisemnosti podle sprdvniho radu
s ddrazem na vyfizovdni tkoni bez uzndvaného elektronického postupu.**

Dale poukazuji na €l. 3 zmiriované smérnice Ustfedniho Feditele COI k zaji$téni jednotného
postupu COI pfi vyFizovani podani. V tomto &lanku je FeSena forma pfijatych podani a je
zde uvedeno, cituji: ,Za fadné ucinéné poddni se ve smyslu ¢l. 1 odst. 1 Smérnice rozumi
jakykoli tkon ucinény vici organizaénimu utvaru Ceské obchodni inspekce, je-li z ného
zfejmé, ceho se podatel vici Ceské obchodni inspekci domdhd.” Ze smérnice vyplyva,
Ze forma, jakou spotiebitel ucini podani, neni dilezita, je-li z néj zfrejmé, co poZaduje
a ¢eho se to tyka.

Kromé formalnich nalezitosti pro podani spravni rad (§ 37 odst. 2) vyzaduje, aby z néj bylo
patrno, kdo je &ini**, které véci se tykd, co se navrhuje a oznaeni spravniho orgénu,
jemuz je uréeno. Podani tedy také musi byt urcité a musi z ného byt zifejmé, co podatel

41 Viz také Hrubes, M. Zamysleni nad procesnimi moZnostmi netspésného podatele podnétu dle § 42 sprdavniho
fddu [online]. [cit. 21. 10. 2020]. Dostupné z https://www.epravo.cz/top/clanky/zamysleni-nad-procesnimi-
moznostmi-neuspesneho-podatele-podnetu-dle-42-spravniho-radu-110350.html.

42 Rozsudek Nejvy$siho spravniho soudu ze dne 23. 9. 2009, ¢&.j. 9 As 90/2008-70, ¢&.2041/2010 Sh. NSS,
www.nssoud.cz. Na tento oficidlné publikovany rozsudek navazal Nejvyssi spravni soud rovnéz svym rozsudkem
ze dne 29. 2. 2012, sp. zn. 4 Ads 8/2012, a rozsudkem ze dne 23. 3. 2012, sp. zn. 4 Ads 5/2012.

43 Srov. zprava vefejného ochrance prav zedne 21. srpna 2017, sp. zn. 7108/2013/VOP, dostupna
na https://eso.ochrance.cz/Nalezene/Edit/1528.

44 Viz tiskova zprava ze dne 3. Cervna 2015, dostupna na https://www.ochrance.cz/aktualne/tiskove-zpravy-
2015/jasna-pravidla-pro-e-mailovou-komunikaci-s-urady/, kde je dostupné znéni i této metodiky.

45 Fyzickd osoba uvede jméno, prijmeni a misto trvalého pobytu, popf. jinou adresu pro dorucovani.
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poZaduje. Pokud tomu tak neni, pomuzZe spravni organ podateli nedostatky odstranit nebo
ho vyzve k jejich odstranéni a poskytne mu k tomu pfimérenou Ihitu (podle § 37 odst. 3).

Obdrzi-li tedy dohledovy orgdn po vyfizeni podnétu ¢i poddani dalsi reakci podatele, musi
zohlednit, nesméruji-li vyhrady k jeho postupu pfi vyfizovani podnétu/podani, a nejde-li
o stiznost podle § 175 spravniho fadu, bez ohledu na to, jak ji oznaci. Podstatné pfitom je,
¢eho se osoba podanim domaha. Proto v praxi, sméfuji-li projevy podatele vii¢i postupu
spravniho organu pfi vyfizovani/hodnoceni jeho podnétu/podani, je tieba je posoudit
jako stiZnost ve smyslu § 175 spravniho fadu, byt je nazve jinak.*® Pokud usoudi
dohledovy organ, Ze jde ostiZznost, a zjisti-li, Ze podatel poslal stiznost e-mailem
bez zaruceného elektronického podpisu, poudi jej v pfimérené |hité o nutnosti podani
upresnit. Pokud nasledné podatel podani doplni aje znéj zfejmé, ceho se domadh3,
dohledovy organ provéri skutecnosti ve stiznosti uvedené ado 60 dnl jej vyrozumi
o zpUsobu jejiho vyfizeni.

Zhodnocenim mam za to, Ze stézovatel se na oddéleni PIS obratil se stiznosti podle § 175
spravniho fadu, nebot mu vytykal nespravné posouzeni jeho podani dle obsahu astim
souvisejici nepfiléhavou reakci na né. Svij nesouhlasny e-mail vsak zaslal bez zaru¢eného
elektronického podpisu. V takovém pfipadé jej mélo oddéleni PIS v pfiméfené lhaté
poucit o nutnosti podani doplnit o zaruceny elektronicky podpis a pak se vécné stiznosti
zabyvat. Toto se ale nestalo.

Ackoliv Ustfedni feditel COI pFijal opatieni k napravé, kdy? uloZil oddéleni PIS, aby vidy
na podobnd podani odpovédélo stim, Ze se poddnim COI nebude zabyvat, nejsem
presvédcen, Ze jde o opatieni dostate¢né. Mam za to, Ze je namisté, aby takova podani,
jez jsou stiznostmi podle § 175 spravniho fadu, byla vyfizovdna vsouladu stimto
ustanovenim, tj. aby je vyfizoval vedouci oddéleni PIS, ktery musi soucasné zhodnotit,
pro€ byl podnét, resp. podani, posouzen dle obsahu sprdvné a pro¢ nedoslo k pochybeni
ze strany oddéleni PIS.

Oddéleni PIS nepostupovalo vsouladu s principy dobré spriavy, kdyz stéZovatele
nepoucilo, Ze jeho e-mail ze dne 30. 7. 2020 nespliuje formalni naleZitosti podani
(stiznosti) a je tfeba jej doplnit do 5 dnii od jeho doporuceni.

C.5 Postup Ul COI pfi vyfizovani postoupené stiznosti stéZovatele

Stézovatel nesouhlasi s vyfizenim své stiznosti, kterou podal prostfednictvim MPO koncem
¢ervence 2020. Stiznost neuznal Gstfedni Feditel COI dGvodnou.?’

Podle nazoru ustfedniho feditele COI oddéleni PIS pfivyFizovani podani stéiovatele
nepochybilo, kdyZ nebot je vyfidilo v souladu se spravnim fadem a vnitfnimi predpisy COI.

Jak jsem jiz vysSe (v casti C. 4 zpravy) rozebral, sméruji-li projevy podatele vici postupu
spravniho organu pfi vyfizovani jeho podnétu/podani, je tfeba je posoudit jako stiznost

46 Blize viz napt. Sbornik stanovisek vefejného ochrance prav ,Kontrolni organy“, str. 113; dostupny
na https://www.ochrance.cz/fileadmin/user upload/Publikace/sborniky stanoviska/Sbornik Kontrolni-organy.pdf.

47 Viz jeho reakce ze dne 16. 10. 2020, ¢&. j. €Ol 135373/20/0100.
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ve smyslu § 175 spravniho fadu, byt je nazve jinak, coz se také stalo. Podani adresované
MPO toto posoudilo jako stiznost a spravné postoupilo k vyfizeni Ul COI.

Zhodnocenim mam za to, Ze na vétsinu vyhrad stéZovatele bylo vycerpavajicim zplsobem
odpovézeno a s reakci Ustfedniho feditele COI se v tomto ohledu ztotoZfuji.*’

Jak jsem vsak jiz vySe zhodnotil (viz ¢ast C. 2 zpravy), oddéleni PIS nereagovalo pfiléhavé
na vyhrady stéZovatele vevztahu kcinnosti poskytovatele = spole¢nosti a dohledu
provadéném CNB. Timto postupem oddéleni PIS porusilo principy dobré spravy.
Tyto principy oddéleni PIS porusilo dale tim, Ze stéZovatele nepoucilo, Ze jeho e-mail
ze dne 30. 7. 2020 nespliiuje formalni ndlezitosti stiznosti a je tfeba jej doplnit (viz ¢ast C. 4
zpravy).

S ohledem na mé zavéry, Ze pfivyfizovani podani stéZovatele oddéleni PIS pochybilo,
jsem nazoru, e stiznost sté’ovatele méla byt, pokud by si Ustfedni Feditel COI téchto
nedostatkl pri provérovani povsiml, uznana ¢asteéné dlvodnou. To se ale nestalo, a doslo
tak k tomu, Ze stiZnost nebyla vyfizena fadné.

U1 €Ol pochybil, kdyz stiznost stéZovatele ze srpna 2020 neuznal ¢asteéné divodnou.
D. Informace o dalSim postupu

Ceska obchodni inspekce nepochybila pfi pfijimani elektronického podéni stéZovatele
zedne 20. 6. 2020. Oddéleni PIS nepochybilo pftiposuzovani podani stéZzovatele
dle obsahu. Dopustilo se vsak poruseni principd dobré spravy, nebot pfiléhavé
nereagovalo na podani ze dne 20. 7. 2020, a také v tom, Ze stéZovatele nepoucilo o absenci
formalnich nalezitosti stiznosti. Ustfedni teditel COl nespravné vyhodnotil stiznost
stéZovatele, nebot se oddéleni PIS, vici kterému stiznost smérovala, nevyjadrfilo priléhaveé
k jeho podani a nepoucilo jej o absenci formalnich naleZitosti stiznosti.

Zpravu zasildm Ing. Mojmiru Bezecnému, Fediteli Ustfedniho inspektoratu COI, a podle
§ 18 odst. 1 zdkona o verejném ochrdnci prav zadam, aby se ve Ih(té 30 dnl od jejiho
doruceni vyjadril ke zjisténym pochybenim ainformoval mé o pfijatych opatienich
k ndpravé.

Zprava shrnuje mé dosavadni poznatky, které mohou byt podkladem pro zavéreéné
stanovisko podle § 18 odst. 2 zakona o vefejném ochranci prav.

Zpravu zasilam rovnéz stéZzovateli.
Brno 20. dubna 2021

JUDr. Stanislav Krecek v. r.
verejny ochrance prav
(zprava je opatiena elektronickym podpisem)

48 V souladu s § 175 odst. 3 spravniho fadu.

49 Jde-li o problém s datovym souborem zaslanym COI dne 20. 6. 2020, jednani asistentky ustfedniho Feditele COI
a telefonickymi kontakty uskuteénénymi s pracovniky COI ve véci.
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