Pravidla systému vyfizovani stiznosti

1. Rozsah plisobnosti
1.1. Tato pravidla systému vyfizovani stiznosti (,Pravidla“) poskytuji ramec pro nakladani se
stiznostmi (,stiznosti“) na zakladé Nafizeni (EU) 2022/2065 (,Narizeni DSA®) a Nafizeni (EU)
2019/1150 (,Nafizeni P2B*). Bolt je ve znéni t&chto Pravidel spole¢nost Bolt Operations OU,
kod registru 14532901, registrovana kanceléf Vana-Lduna tn 15, Tallinn 10134, Estonska
republika, nebo jeji pfidruzené organizace (,Bolt*) v ¢lenském statu Evropské unie nebo
Evropského hospodarského prostoru.

2. Zaklad pro podani stiznosti
2.1. Bolt pfezkoumava stiznosti podané na zakladé téchto Pravidel, pokud se stiZznost tyka
nékterého z nasledujicich:
2.1.1.udajného nedodrzeni jakychkoli zavazkl ze strany spole¢nosti Bolt pro poskytovatele
internetovych zprostfedkovatelskych sluzeb uvedenych v Nafizeni P2B, které ma vliv na
obchodniho uzivatele platformy spoleCnosti Bolt, jenz stiznost vznesl; nebo
2.1.2.technologickych problémd, které pfimo souviseji se zajiStovanim internetovych
zprostfedkovatelskych sluzeb a které ovliviuji obchodniho uzivatele platformy spolecnosti Bolt,
jenz stiznost vznesl; nebo
2.1.3.opatfeni pfijatych spole¢nosti Bolt nebo jejiho chovani, které se pfimo vztahuji k
poskytovani internetovych zprostfedkovatelskych sluzeb a které ovliviuji obchodniho uzivatele
platformy spolecnosti Bolt, jenz stiznost vznesl; nebo
2.1.4.rozhodnuti spolecnosti Bolt ve vztahu k uzivatelim (v€etné obchodnich uzivatell)
platformy spolecnosti Bolt zaloZzenych na (i) informacich zjisténych nebo identifikovanych
spolecnosti Bolt, nebo (ii) oznamenich uzivatell platformy spole¢nosti Bolt, nebo (iii)
oznamenich osob nebo subjektl, které nepouzivaji platformu spolecnosti Bolt, ohledné
nelegalniho obsahu vyskytujiciho se na platformé spoleénosti Bolt, pokud se tato rozhodnuti
tykaji:
2.1.4.1.toho, zdali vymazat informace dostupné na platformé spolecnosti Bolt, znemoznit k nim
pfistup nebo omezit jejich viditelnost, &i nikoli;
2.1.4.2.toho, zdali pozastavit nebo ukoncit poskytovani sluzby dostupné pfes platformu
spole¢nosti Bolt, zcela nebo z¢€asti, uzivatelim platformy spole¢nosti Bolt, ¢i nikoli;
2.1.4.3.toho, zdali pozastavit ucty uzivatellim na platformé spolecnosti Bolt nebo zdali ukondit
smlouvu s uzivatelem platformy spole¢nosti Bolt, ¢i nikoli;
2.1.4.4 toho, zdali pozastavit, zrudit nebo jinak omezit moZnost monetizovat udaje poskytnuté
uzivateli platformy spolecnosti Bolt, &i nikoli.
2.2. Bolt neni povinen na zakladé téchto Pravidel stiznost zpracovat, pokud vznesena stiznost:
2.2.1.zjevné neni podlozena, v€etné pripadu, kdy stéZovatel nejedna v dobré vife nebo kdy je
stiznost oCividné smyslena, neopravnéna nebo kverulantska;
2.2.2.pfedstavuje novou stiznost tykajici se stejného stéZovatele a stejné zalezZitosti, ktera uz
byla zvazena a bylo o ni rozhodnuto v souladu s témito Pravidly;
2.2.3.byla podana vice nez 6 mésicl poté, co stézovatel poprvé zjistil nebo mél podle béznych
ocCekavani zjistit okolnosti, na zakladé kterych stiznost vyvstala.

3. Zpracovani stiznosti spole¢nosti Bolt
3.1. Spole&nost Bolt potvrdi pfijeti stiznosti do 10 pracovnich dnd nasledujicich po datu jejiho
pfijeti.
3.2. Spoleénost Bolt si klade za cil dokonéit zpracovani stiznosti a u€init v dané véci rozhodnuti
do 30 dnU od pfijeti stiznosti v jejim plném rozsahu (,doba zpracovani“), pokud ov§em neni
nutné dobu zpracovani prodlouzit z divodu komplexni povahy okolnosti zalezitosti. Stézovateli
bude veskeré prodlouzeni doby zpracovani a opodstatnéni takového prodlouzeni oznameno.
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3.3. Doba zpracovani se pozastavi tehdy, kdyz:
3.3.1.Spole¢nost Bolt pozadala stéZovatele o doplnéni informaci a dokumentace, které jsou k
vyhodnoceni stiznosti nezbytné;
3.3.2.Spole¢nost Bolt a stézovatel zapocali proces mediace s cilem urovnat stiznost dohodou.
3.4. Pokud spolecnost Bolt stiznost odmitne, at’ uz zcela, nebo z&asti, poskytne stéZovateli
pisemné a s podrobnostmi uvedenymi v pfiméfeném rozsahu od{vodnéni rozhodnuti a
upozorni stézovatele na jeho pravo na ujednani sporu prostfednictvim mediace nebo
mimosoudni cestou v souladu se sekci 4.

4. Mediace a urovnani sporu mimosoudni cestou
4.1. StéZovatel, ktery neni spokojeny s rozhodnutim u€inénym na zakladé téchto Pravidel nebo
s postupem spole¢nosti Bolt ve zpracovani a feSeni stiznosti podané v souladu s témito
Pravidly, se mlze se zalezitosti obratit na:
4.1.1.jednoho z advokatu, ktefi slozili slib a byli Estonskou pravni asociaci zapsani na seznam
mediatory; nebo
4.1.2.jakykoli organ s povolenim mimosoudniho urovnani sporu.

5. Zavérecna ustanoveni
5.1. Tato pravidla, v€etné jakychkoli snah o vyfeSeni stiznosti spolecnosti Bolt nebo o uzavieni
dohody prostifednictvim mediace & mimosoudni cestou, nebudou mit vliv na pravo stéZovatele
ani spole¢nosti Bolt na to, aby zah4jili soudni proces kdykoli pfed vyfizenim stiznosti nebo
pocatkem mediaéniho procesu, b&éhem nich nebo po jejich skonceni.
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