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Nalez

Financni arbitr piislusny k rozhodovani sport podle § 1 zakona €. 229/2002 Sb., o finan¢nim
arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,zdkon o finan¢nim arbitrovi), rozhodl
v fizeni zahajeném dne 14.8.2015 podle § 8 zakona o finanénim arbitrovi o navrhu
navrhovatele . (dale jen ,,Navrhovatel®), proti instituci Ceskoslovenska obchodni banka, a.s.,
ICO 00001350, se sidlem Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5 — Radlice, zapsan¢ v obchodnim
rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, spisovd znacka BXXXVI46 (dale jen
»HInstituce*), vedeném podle § 24 zakona o financnim arbitrovi podle tohoto zakona
s pfiméfenym pouzitim zdkona ¢. 500/2004 Sb., spravni tad, ve znéni pozdéjSich predpist
(dale jen ,,spravni fad*), ve véci nahrady Skody ve vysi 2.030 eur nebo 57.351,56 K¢, takto:

Navrh se podle § 15 odst. 1 zakona o finan¢nim arbitrovi zamita.
Oduvodnéni:

1. Pfedmét fizeni pied finan¢nim arbitrem a zkoumani podminek fizeni

Navrhovatel se domahé nahrady Skody, kterou mu Instituce zpisobila tim, Ze neucinila fadné
a vCas opatfeni sméfujici ke stornu pieshranicni platebni transakce.

Finanéni arbitr pti zkoumani podminek fizeni pied finanénim arbitrem zjistil, Ze na zakladé
7adosti Navrhovatele o poskytnuti ,,CSOB KONTA KOMPAKT +“ ze dne 3. 4. 2001 uzavieli
Navrhovatel a Instituce téhoz dne Smlouvu o bé&zném uétu — typ ,,CSOB KONTO
KOMPAKT +¢, na zékladé které Instituce Navrhovateli ziidila b&zny ucet &. | vedeny
vméné Ceskd koruna, resp. podle ¢l. 1.3 této smlouvy se Navrhovatel zavézal , uvadet
v obchodnim styku s bankou a s tretimi osobami nasledujici spojeni pro platby v ceskych
korundach [...] jako cislo svého uctu verzi a pro hotovostni platby a platby spojené
s operacemi v cizi mené jako cislo uctu verzi i *.

Finan¢ni arbitr déle zjistil, ze dne 30. 4. 2002 uzavieli Navrhovatel a Instituce Smlouvu
o CSOB Privatnim TOP kontu, na zakladé které Instituce vedla pro Navrhovatele tdet &. .
(dale jen ,,Uget) a dne 30. 6. 2004 Smlouvu o CSOB Osobnim kontu, ve které se Instituce
vedla pro Navrhovatele Uget. Podle ¢l. 8 této smlouvy , Smluvni strany sjedndivaji, Ze tato
Smlouva v plném rozsahu nahrazuje Smlouvu o uctu cislo . (bézny ucet). Ucinky iikonii
ucinénych prede dnem ucinnosti téeto Smlouvy zistavaji zachovany, nedohodnou-li se smluvni
strany jinak. “
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Dne 3. 4. 2007 uzavteli Navrhovatel a Instituce Smlouvu o CSOB Osobnim kontu Plus (dale
jen ,,Smlouva o uctu®), kde podle €l. V. bodu 6 této smlouvy ,, Touto Smlouvou se ode dne
Jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami nahrazuje Smlouva o CSOB Privatnim Top kontu

uzaviend dne 19. 10. 2001 a smluvni vztah mezi CSOB a majitelem 1ictu se nadale 7idi touto
Smlouvou.[...].

Podle ¢1 V. bodu 2 Smlouvy o uétu ,, Soucdsti Smlouvy jsou Vseobecné obchodni podminky
CSOB ze dne 1. 5. 2005, Podminky vedeni bézného uctu ze dne 1. 4. 2004 [...]. “ Navrhovatel
svym podpisem prohlasil a stvrdil, Ze byl s t¢émito podminkami seznamen.

Finan¢ni arbitr dale zjistil, ze dne 18. 1. 2008 uzavieli Navrhovatel a Instituce Smlouvu
o poskytovani sluzeb CSOB elektronického bankovnictvi (dale jen ,,Smlouva o elektronickém
bankovnictvi®), na zakladé které se Instituce zavazala poskytnout Navrhovateli sluzby CSOB
Linka 24, CSOB Internetbanking a CSOB Mobile 24. Podle ¢L.IV. bodu 1 Smlouvy
o elektronickém bankovnictvi jsou mimo jiné soucasti této smlouvy Vseobecné obchodni
podminky CSOB, v tomto pfipadé ¢inné ode dne 1. 1.2008 a Podminky pro poskytovéani
sluzeb CSOB Elektronického bankovnictvi, vtomto piipadé ucinné ode dne 1. 1.2008.
Navrhovatel svym podpisem prohlasil a stvrdil, Ze byl s témito podminkami seznamen a
souhlasi s nimi.

Podminky vedeni bézné¢ho uctu ze dne 1. 4. 2004 (dale jen ,,Podminky ucti*) a Vseobecné
obchodni podminky CSOB, uéinné ode dne 1. 1. 2008 (dale jen ,,Vieobecné podminky*) a
Podminky pro poskytovani sluzeb CSOB Elektronického bankovnictvi, G¢inné ode dne
1. 1.2008 (déale jen ,,Podminky elektronického bankovnictvi) jsou rozhodné i pro
projednavany piipad, nebot’ Instituce ani Navrhovatel nedolozili, ze by je v prubéhu trvani
smluvniho vztahu zménili, at’ uZ zptisobem, kterym ptedvidd Smlouva o U¢tu nebo Smlouva
o elektronickém bankovnictvi, nebo zptisobem, ktery pozaduji pravni piedpisy, nebo dohodou
stran.

Na Smlouvu o Gctu je potieba do dne 31. 12. 2013 aplikovat ustanoveni o smlouvé o béZzném
uctu podle § 708 an. zakona ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve znéni U¢inném do dne
31.12.2013. Ode dne 1.1.2014 je Smlouva o uctu smlouvou o uctu podle § 2662 an.
zékona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zékonik, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,obCansky
zakonik*).

Vedle toho, ode dne 1. 11. 2009 se na smluvni vztah mezi Navrhovatelem a Instituci pouziji
prislusna ustanoveni zakona ¢. 284/2009 Sb., o platebnim styku, ve znéni pozdéjsich predpist
(déle jen ,,zakon o platebnim styku®), nebot’ podle § 144 odst. 6 zdkona o platebnim styku
plati, ze ,, [p/ravni vztahy mezi poskytovatelem a uzivatelem se dnem nabyti ucinnosti tohoto
zdkona Fidi timto zdakonem, i kdyz vznikly prede dnem nabyti ucinnosti tohoto zdkona. Vznik
téchto pravnich vztahu, jakoz i jednotlivé naroky, které z téchto pravnich vztahu vznikly prede
dnem nabyti ucinnosti tohoto zdkona, se vsak posuzuji podle dosavadnich pravnich
predpisu.

Smlouva o u¢tu a Smlouva o elektronickém bankovnictvi jsou soucasné ramcovou smlouvou
o platebnich sluzbach ve smyslu § 74 odst. 1 pism. a) zakona o platebnim styku, nebot
Instituce se zavazala provadét pro Navrhovatele platebni transakce ve smlouvé piedem
neurcené; to vyplyva jak z ¢l. 27 VSeobecnych podminek ,, /k]lient je oprdavnén nakladat
s penéznimi prostredky na uctu na zakladeé prikazu k prevodu na tiskopisech [...]. V souladu
s prislusnymi smluvnimi ujednanimi je mozné prikazy k prevodu podavat také prostiednictvim
elektronickych distribucnich kanalii”, tak z &l 54 Vieobecnych podminek ,, CSOB prijima



vklady hotovosti ve prospéch uctii v CZK a ve vybranych cizich ménach v celé siti pobocek
CSOB*, tedy Instituce se zavazala provadét hotovostni a bezhotovostni transakce na U¢tu.

Ucet je platebnim uctem podle § 2 odst. 1 pism. b) zdkona o platebnim styku, nebot’ slouzi
k provadéni platebnich transakci podle § 2 odst. 1 pism. a) zédkona o platebnim styku bez
dispozi¢nich omezeni, tj. ke vkladim penéznich prostfedki na platebni ucet, vybérim
penéznich prostiedki z platebniho uctu a prevodim penéznich prostiedki.

Prevod penéznich prosttedki provedeny na zakladé platebniho piikazu zadaného
prostfednictvim internetového bankovnictvi je platebni transakci podle § 3 odst. 1 pism. c¢)
bodu 1 zakona o platebnim styku.

Navrhovatel vystupuje ve vztahu k Instituci jako uzivatel platebnich sluzeb, a to platce, kdyz
podle § 2 odst. 3 pism. a) zdkona o platebnim styku je platcem uzivatel, z jehoz platebniho
uctu maji byt odepsany penézni prostredky k provedeni platebni transakce nebo ktery dava
k dispozici penézni prostfedky k provedeni platebni transakce. Instituce vystupuje ve vztahu
k Navrhovateli jako jeho poskytovatel platebnich sluzeb, tedy poskytovatel platebnich sluzeb
platce.

K rozhodovani sporu mezi Navrhovatelem a Instituci je tedy finan¢ni arbitr ptislusny, nebot’
se jedna o spor mezi poskytovatelem platebnich sluzeb a uzivatelem platebnich sluzeb pii
poskytovani platebnich sluzeb podle § 1 odst. 1 pism. a) ve spojeni s § 3 odst. 1 a2 zdkona
o finan¢nim arbitrovi, kdyz k rozhodovani tohoto sporu je podle § 7 zédkona ¢. 99/1963 Sb.,
obcansky soudni fad, ve znéni pozdéjsich predpisl, dana pravomoc ¢eského soudu.

4. Tvrzeni Navrhovatele

V Trestnim oznameni, které ucinil Navrhovatel soucasti spisu, Navrhovatel tvrdi, Ze hledal
prostiednictvim agentury Aribnb, kterd zprostfedkovava pronajmy bytd po celém svété
ubytovani v New Yorku. Na webovych strankach této agentury si vybral byt a vstoupil do e-
mailové komunikace s majitelkou bytu.

Navrhovatel tvrdi, Ze v e-mailu ze dne 27.1.2015 v c¢ase 14:43 hod. obdrzel instrukce
k zahrani¢ni platbé, kde po rozkliknuti odkazu ,,View Booking* nalezl tdaje, které si
Navrhovatel vytiskl pro potfeby platby. Navrhovatel tvrdi, Ze na zdklad¢ téchto instrukci
zadal dne 28. 1. 2015 v case 21:51 hod. prostiednictvim svého internetového bankovnictvi
platebni piikaz k pfevodu penéZnich prostiedkt z Uétu ve vysi 2.030 eur se splatnosti dne
29. 1. 2015 ve prospéch uétu &. | (dale jen ,,Cilovy uget), Swift Code: | (dale jen ,.Sporna
platba®).

V Trestnim ozndmeni Navrhovatel soucasné tvrdi: ,, Druhy den, tedy 29.1.2015 kolem
8:00 hod jsem Sel na odkaz uvedeny v e-mailové komunikaci s Airbnb a zjistil, zZe tento je
nefunkcni. Chtél jsem si overit spravnost udaju k probehlé platbe. Stranka byla nejen
nefunkcni, ale antivir mi hlasil moznost pohybu na neduveryhodnych strankdch. Nasledné
Jjsem hned volal do banky CSOB, nebot jsem pojal podezieni z podvodu.[...] Soucasné jsem
kontaktoval Airbnb a odeslal jim kopii e-mailové komunikace mezi mnou a jejich agentkou
véetné odkazu na tu stranku [...] bylo z jejich strany sdéleno, Ze stranka neni oficialni, nemaji
s ni nic spolecného a ze neznaji osobu jménem . a ani v jejich nabidce neni byt, ktery jsme si
rezervovali a zaplatili. *



Navrhovatel tvrdi, ze 29. 1. 2015 ,, v cca 10:00 hod. navrhovatel podal telefonickou zadost
pres klientského pracovnika () instituce o zruseni (storno) vyse uvedeného prikazu z divvodu
jeho podezreni na podvod ze strany konecného prijemce” a ze ho Instituce informovala, ze
reklamace bude podana a bude zpoplatnéna castkou 500 K¢. Navrhovatel tvrdi, Ze jeste téhoz
dne telefonicky opét kontaktoval Instituci ohledné storna, kdy byl ujistén, ze jiz nemusi nic
Cinit.

Navrhovatel dale tvrdi, ze dne 30. 1. 2015 telefonicky pozadal Instituci o informaci ohledné
vyvoje storna platebniho ptikazu ke Sporné platbé a Instituce mu sdélila, ze zatim zadné
informace nema k dispozici.

Navrhovatel dale tvrdi, Ze dne 2. 2.2015 mu Instituce telefonicky sdélila, Ze se Spornou
platbu nepodatilo zastavit a penézni prostiedky byly ptfipsany na Cilovy ucet, ze kterého byly
thned vybrany.

Navrhovatel namita, Ze ho Banka pfijemce pisemné informovala, ze ji Instituce pozadala
o storno platebniho pifikazu ke Sporné platbé z divodu podvodu az dne 2.2.2015, tedy
3 pracovni dny po zadosti Navrhovatele o zruSeni platebniho ptikazu.

Navrhovatel namita, Ze Instituce pochybila, kdyz fadné a vcas neucinila opatfeni k tomu, aby
ke zruSeni platebniho ptikazu ke Sporné platbé mohlo dojit.

Navrhovatel potvrzuje, ze dne 25. 5. 2015 obdrzel od Instituce dopis, ve kterém mu Instituce
sdélila, ze ,,poplatky za reklamaci 500,-CZK a poplatek za zahranicni platbu ve vysi 250,-
CZK bude navrhovateli vracen (coz se stalo), avsak castku 2.030,- CZK navrhovateli instituce
neuhradi, nebot instituci nebylo nahldseno, Ze se jedna o podvod, a proto Instituce
nereagovala podle , urgentnich pravidel”*. Navrhovatel namitd, ze Instituci tadné
informoval o skute¢nosti, ze se jedna o podezieni na podvodné jednani a Ze reakce Instituce
ve vztahu k Bance pfijemce byla opozdénd a timto opomenutim Instituce zplsobila
Navrhovateli skodu ve vysi 2.030 eur.

6. Tvrzeni Instituce

Instituce namit4, e podle sdéleni klientské pracovnice Instituce () dne 29. 1. 2015 kolem
10:00 hod. Navrhovatel pozadal o zastaveni a vraceni zahrani¢ni platby ve vysi 2.030 eur,
kterou predchozi den prostfednictvim internetového bankovnictvi zadal a autorizoval,
a soucasn¢ klientské pracovnici ,, sdeélil urcitou obavu, Ze by se mozna mohlo jednat o podvod,
ale timto si ve chvili telefonatu s klientskou pracovnici nebyl jisty. “ Instituce namita, ze ,, toto
podezreni tedy, ani nemél nijak podlozeno, tedy tato domnénka sama o sobé bez dalsiho
nemohla byt hodnovernym podkladem pro dalsi postup “ Instituce, ktery zvoli v ptipad¢, zZe je
ziejmé a divodné, ze se opodvod jednd, a proto Instituce postupovala standardnim
zpisobem.

Instituce vysvétluje, Ze telefonické hovory s pracovniky pobocek nejsou standardné
nahravany, proto dokldda své tvrzeni vyjadienim klientské pracovnice |, které obdrzel
feditel pobocky Instituce Brno — Veveti v e-mailu dne 26. 8. 2015 ,,Dne 29. 1. 2015 v rannich
hodindch se na mé telefonicky obratil klient, - s zadosti o zastaveni a vrdceni zahranicni
platby ve vysi 2.030 EUR. Zaroven mi byla sdélena obava, Ze se mozni jednd o podvod, ale to

vSak v tuto chvili klient nemél potvrzeno. Obratem jsem volala na oddéleni Mezindrodnich
plateb — ustredi [...]. Dne 30. 1. 2015, v odpolednich hodindch, jsem obdrzela e-mail od .,



manzelky vyse uvedeného klienta, ve kterém bylo potvrzeno, Ze se opravdu jednalo o podvod.
Tento e-mail jsem okamczité preposlala [...].”

Instituce tvrdi, Ze klientskd pracovnice dne 29.1.2015 okamzité telefonovala na utvar
mezinarodnich plateb Instituce, ktery tuto problematiku fes$i, a e-mailem v ¢ase 10:13 hod.
pozédala o storno platby. Vzhledem k tomu, Ze klient v tuto chvili nepotvrdil, Ze se skutecné
jednd o podvod, byla zadost klienta feSena jako standardni pozadavek na zruseni piikazu
po jeho provedeni.

Instituce tvrdi, ze ,,Dne 29. 1. 2015 v 10:21 hod. byl utvarem mezindrodnich plateb predadn
pozadavek na zruSeni platby zpracovatelskému pracovisti k odeslani Zadosti o storno platby.
Z prislusného transakcniho systéemu byla Zadost odeslana formou swiftové zpravy MT 192 dne
30. 1. 2015 v case 9:37 hod. do korespondentské banky (tedy do Zprostiedkujici banky).

Instituce vysvétluje, ze ,,Zpracovani SEPA plateb, kterou tato platba Navrhovatele byla,
probihd v systémech CSOB a KBC automaticky. Odepsani téchto plateb z uctu klientii
probéhne bezprostiedné po jejich zadani a poté jsou v systémech pripraveny k odeslani
davkove. V okamziku, kdy jsou platby pripravené v davce na odeslani ke zpracovani, nelze je
v transakcnich systéemech Zadnym zpiisobem upravovat. Davka se nasledné odesila na
zpracovani v ramci SEPA Clearingu v odpolednich hodindch vidy jeden den pred datem
valuty (tzv. D-1) a ndaslednou komunikaci vazanou na platby obsazené v davce je mozno
spustit az nasledujici den. Den valuty byl v daném pripade 30. 1. 2015, s tim, zZe platbu bylo
mozno reklamovat az v tento den.

Instituce namitd, ze e-mail Manzelky Navrhovatele, ze se jedna o potvrzeny podvod (zneuziti
stranek Airbnb), obdrZela dne 30. 1. 2015 v €ase 15:34 hod, a ze klientska pracovnice obratem
tuto informaci s uvedenim, Ze se jednd o podvod, zaslala na Utvar mezinarodnich plateb
Instituce, ktery dne 30. 1. 2015 v 15:57 hod. predal pozadavek zpracovatelskému pracovisti
na odeslani storna platby s diivodem ,,FRAUD* pfimo Bance piijemce. Instituce tvrdi, Ze
Bance pfijemce odeslala swiftovou zpravu dne 30. 1. 2015 v ¢ase 16:26 hod. a namita, ze:
., V pripade, kdy se jedna o podvod, postupuje Banka pri Zadosti o storno tak, Ze nekontaktuje
korespondetskou banku jako pri standardnim stornu platby, ale vysila swiftovou zprdavu
s zadosti o storno primo bance prijemce s oznacenim ,,fraud .

Instituce argumentuje, ze Banka piijemce reagovala na jeji swiftovou zpravu ze dne
30.1.2015 vcase 16:26 hod az dne 2.2.2015 v case 13:26 hod. stim, Ze informace
o podvodu byly predany ptislusnému oddéleni, ale Spornou platbu nelze vratit, protoze byla
bezprostifedné po pfipsani na Cilovy ucet vybrana.

Instituce doplnila, Ze postup Instituce pii zadosti klienta o storno platby a vraceni penéznich
prostiedkt a postup pifi zadosti klienta o storno platby z diivodu podvodu jsou upraveny
ve vnitinich pfedpisech Instituce Instrukce/G Zpracovani zahrani¢nich plateb vySlych,
internich a trvalych prikazd v aplikacich KBC &. [|(dale jen ,Instrukce G) a Instrukce/U
Reklamace zahrani¢nich plateb zpracovanych v aplikaci KBC ¢. . (déle jen Instrukce U*).
Instituce dale doplnila, Ze z reportu o odeslané ddvce dne 29.1.2015 v ¢ase 16:06 hod
vyplyva, ze davku obsahujici Spornou platbu odeslala Zprostfedkujici banka do EBA
Clearing STEP2 dne 29. 1. 2015 v €ase 16:06 hod. a nasledné byla Sporna platba pfipsana na
ucet Banky piijemce. Dne 30.1.2015 v case 7:26 hod. byla Spornd platba v souladu
s platebnim piikazem pfipsana na Cilovy ucet, ze kterého byla obratem vybrana. Dne
30. 1. 2015 v ¢ase 19:13 hod. obdrzela Instituce odpoveéd’ Zprostiedkujici banky, Ze obdrzela
pozadavek na storno ze dne 30. 1. 2015 v ¢ase 9:37 hod.



7. Pravni posouzeni

Finan¢ni arbitr podle § 12 odst. 1 zdkona o finan¢nim arbitrovi rozhoduje podle svého
nejlepsiho védomi a svédomi, nestranné, spravedlivé a bez pratahi a pouze na zakladé
skute€nosti zjiSténych v souladu s timto zdkonem a zvlaStnimi pravnimi ptfedpisy. Podle
§ 12 odst. 3 zakona o finan¢nim arbitrovi arbitr neni finan¢ni arbitr vazadn navrhem a aktivné
opatfuje dukazy; pfi svém rozhodovani vychazi ze skutkového stavu véci a voln€ hodnoti
shromazdéné dikazy.

Navrhovatel se v fizeni doméha nahrady skody ve vysi 2.030 eur (57.351,56 K¢), protoze
Instituce fadné a v€as neucinila opatfeni k tomu, aby mohlo dojit ke zruSeni Sporné platby,
v dusledku ¢ehoz byla ¢astka Sporné platby pfipsana na Cilovy ucet, ze kterého byla vybrana.

Finanéni arbitr mé na zékladé shromazdénych podkladii v fizeni za prokazané, ze:

a) dne 27.1.2015 v 14:43 hod. obdrzel Navrhovatel z e-mailové adresy | e-mail s textem
,, Hi ., Were excited to inform that you are about to book the Whole Apartment —
Bedrooms 5. Please click the View Booking to complete your booking. “, ktery obsahoval
odkaz ,,View Booking®, po jehoz rozkliknuti Navrhovatel obdrzel instrukci ,,Payment* ke
Sporné platb¢; to vyplyva z e-mailu ze dne 27. 1. 2015, ktery piedlozil Navrhovatel;

Z dokumentu ,,Payment” finan¢ni arbitr zjistil, Ze Navrhovatel obdrZel ke Sporné platbé
tyto informace a instrukce: ,, In order to validate your booking payment has to be sent by
bank wire transfer using the following Airbnb account information:

Airbnb Account Holder: .

Adress: .

Bank name: Barclays PLC;

Back Address: .;

Bank Sort Code: 20-74-12

Bank Account No: .

Bank IBAN: |}

Bank Swift Code: .

IMPORTANT In order for our system to easily identify your payment please use the
following reference ,,‘“ when performing the transfer no other words, spaces or
dashes. *;

b) dne 28.1.2015 vcase 21:41:53 hod. zadal Navrhovatel prostfednictvim svého

internetového bankovnictvi platebni piikaz k Sporné platbé; to vyplyva ze zaznamu

z vnitiniho systému Instituce s logy s detaily zadani Sporné platby; Navrhovatel zadal

v platebnim ptikazu k provedeni Sporné platby udaje v souladu s instrukci ,,Payment®;

tedy mimo jiné &islo uétu ve formatu [ ¢astku Sporné platby 2.030 eur, jméno piijemce

, a souCasn¢ stanovil splatnost Sporné platby na den 29. 1. 2015, to vyplyva z debetniho

aviza pro piikazce ze dne 29. 1. 2015 a z platebniho ptikazu ke Sporné platbé ve formé
swiftové zpravy;

¢) dne29.1.2015 v ¢ase 06:31 hod. Instituce odepsala Spornou platbu z Uétu; to vyplyva ze
snimku obrazovky z vnitiniho systému Instituce PROFILE;

d) dne 29.1.2015 vcca 10:00 hod. kontaktoval Navrhovatel telefonicky klientskou
pracovnici Instituce (.); to vyplyva ze shodného tvrzeni stran sporu;
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e)

g)

h)

)

k)

)

dne 29. 1. 2015 v case 10:13 hod. pozéadala e-mailem klientska pracovnice Instituce (.)
oddéleni mezinarodnich plateb Instituce o vraceni Sporné platby; to vyplyva z e-mailu
mezi klientskou pracovnici Instituce a Gtvarem mezinarodnich plateb Instituce ze dne ze
dne 29. 1. 2015: ,, Dobry den, klient . Zada o vrdaceni platby 2030 EUR, ktera dnes rano
odesla do Londyna z BU . S poplatky spojenymi s reklamaci klient souhlasi. Dékuji za
vyFizeni,

dne 29. 1. 2015 v ¢ase 10:21 hod. predal Gtvar mezinarodnich plateb Instituce pozadavek
do zpracovatelského pracovisté Instituce k odeslani zadosti o storno Sporné platby, to
vyplyva ze zdznamu z vnitiniho systému Instituce;

dne 29. 1. 2015 v ¢ase 14:50 hod. odeslala ManZelka Navrhovatele e-mail na e-mailovou
adresu ] e-mail s dotazem, pro¢ nejde otevtit odkaz uvedeny v e-mailové komunikaci
s Airbnb: ,,Hi, why cant’ I open the View Booking window any more? .”; to vyplyva z e-
mailu ze dne 29. 1. 2015;

dne 29. 1. 2015 v ¢ase 16:06 hod. odeslala Zprosttedkujici banka davku, ktera obsahovala
Spornou platbu do systému EBA Clearing STEP2; to vyplyva z reportu o odeslané davce
ze dne 29. 1. 2015;

dne 29.1.2015 v ¢ase 22:01 hod. obdrzela Manzelka Navrhovatele e-mail z e-mailové
adresy [J| se sdélenim, e se jedna o podvodny kontakt: ,,/...] The contact that you had
was not with anyone with in the Aribnb community and I've forwarded this issue to our
Trust and Safety team for further ivestigation. Please do not communicate with [} or |}
anymore. [...] ”; to vyplyva z e-mailu ze dne 29. 1. 2015;

dne 30.1.2015 v ¢ase 07:26 hod. byla ¢astka Sporné platby pfipsana na Cilovy ucet
a z tohoto UCtu vybrana; to vyplyva ze swiftové zpravy ze dne 15. 10. 2015 mezi Instituci
a Bankou ptijemce ,, WE CAN CONFIRM THAT YOUR PAYMENT WAS PORCESSED
STP TO IBAN AS ISNTRUCTED AND COMPLETED ON 150130 AT 07.26. DUE TO
OUR DATA PRIVACY POLICIES WE REGRET WE ARE UNABLE TO SUPPLY YOU
WITH ANY FURTHER INFORMATION YOU HAVE REQUESTED. [...].” a ze swiftové
zpravy ze dne 2.2.2015 v &ase 13:26 hod., kterou obdrzela Instituce od | piijemce
»UNFORTUNATELLY, THE FUNDS WERE IMMEDIATELY WITHDRAWEN FROM
THE ACCOUNT SO WE REGRET WE ARE UNABLE TO RETURN THE PAYMENT AS
REQUESTED *;

dne 30.1.2015 wvcase 09:37 hod. odeslala Instituce swiftovou zpravu MTI192
do Zprostiedkujici banky s zadosti o storno Sporné platby; to vyplyva ze swiftové zpravy
MT192 CANCEL REQUEST ze dne 30.1.2015 v case 9:37 hod. ,,REASON FOR
CANCELLATION: PER REMITTERS REQUEST, PLEASE CANCEL OUR SEPA
PAYMENT AND RETURN FUNDS BACK TO US QUOTING OUR REFERENCE
LPP0012-29JAN15 IN YOUR PAYMENT. *;

dne 30. 1. 2015 v case 15:31 hod. obdrzela Instituce prostfednictvim klientské pracovnice
e-mail Manzelky Navrhovatele sinformaci o zneuziti webovych stranek
zprostfedkovatelské agentury Airbnb; to vyplyva z e-mailu mezi klientskou pracovnici
Instituce a ManZelkou Navrhovatele ze dne 30. 1. 2015 ,, Preposilam komunikaci s airbnb,
jejiz stranky byly zneuZity a jejiz jméno je zneuzivano k bankovnim transakcim. V pripadé
dalsich informaci kontaktujte prosim manzela. . [Dobry den . Jmenuji se na
zdklade zkusSenosti uzivatelu. Ja pouzivam prekladovy software pro preklad/...] Kontakt,
ktery mél nebyl s nikym se v Airbnb komunité a ja jsem predala tuto otazku nasi ditveru a
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bezpecnost tymu k dalsimu Setieni. Prosim, nekomunikuji s . nebo . uz ne. Pokud jste
byli v kontaktu s nimi, prosim okamZzité zmenit heslo pro oba e-mailové uctu a vas ucet
Airbnb. Vymeéna informaci o kontaktech bez akceptovaného vyhrady neni bezpecny
postup, jak to miize vystavit online podvody.];

m) dne 30.1.2015 v case 15:34 hod. pieposlala klientskd pracovnice Instituce e-mail
Manzelky Navrhovatele ze dne 30. 1. 2015, 15:31 hod. na utvar mezinarodnich plateb
Instituce; to vyplyvd ze-mailu mezi klientskou pracovnici Instituce a tUtvarem
mezinarodnich plateb Instituce ze dne 30. 1. 2015;

n) dne 30.1.2015 v case 15:57:30 hod. ptedal utvar mezinarodnich plateb Instituce na
zpracovatelské pracovisté Instituce zadost na odeslani storna Sporné platby s divodem
»FRAUD®; to vyplyva ze zaznamu z vnitiniho systému Instituce ,, Dear, please contact
benef's bank. Our client said today that it is a FRAUD. Please ask whether it is possible
the payment cancel and return to our bank. [...] ”;

0) dne 30.1.2015 vcase 16:26:55 hod. odeslala Instituce (zpracovatelské pracovisté)
swiftovou zpravu Bance piijemce se zadosti o storno Sporné platby a vraceni penéznich
prostfedkil; to vyplyva ze swiftové zpravy MT192 CANCEL REQUEST ze dne
30. 1. 2015 ,REASON FOR CANCELLATION: FRAUDULENT PAYMENT, PLEASE
RETURN FUNDS BACK TO US QUOTING OUR REFERENCE LPP0012-29JAN15 IN
YOUR PAYMENT AND CONFIRM YOUR ACTION AND INFORM US IF RETURN
OF FUNDS IS POSSIBLE.*;

p) dne 30. 1.2015 v ¢ase 19:13 hod. obdrzela Instituce odpovéd Zprostredkujici banky, to
vyplyva ze swiftové zpravy ze dne 30. 1. 2015 v €ase 19:13 hod. ,, WE ACKNOWLEDGE
RECEIPT OF YOUR SWIFT 192 DD30/01/2015 CONCERNING 2,030.00/EUR WE
CONFIRME WE WILL TAKE NECESSARY ACTIONS. IN CASE WE REQUIRE
FURTHER DETAILS/INSTRUCTIONS, WE WILL CONTACT YOU. [...] 7;

q) dne 2.2.2015 v ¢ase 13:26 hod. obdrzela Instituce odpovéd” Banky piijemce; to vyplyva
ze swiftové zpravy ze dne 2. 2. 2015 v Case 13:26 hod., kterou odeslala Banka piijemce
Instituci ,, WE HAVE REPORTED THE DETAILS TO THE RELEVANT DEPARTMENT.
WE EFFECTED THE PAYMENT AS PER YOUR INSTRUCTIONS AND CREDITED
THE IBAN QUOTED. UNFORTUNATELLY, THE FUNDS WERE IMMEDIATELY
WITHDRAWEN FROM THE ACCOUNT SO WE REGRET WE ARE UNABLE TO
RETURN THE PAYMENT AS REQUESTED. “.

Podle § 104 odst. 1 zdkona o platebnim styku ,,/o/kamzikem prFijeti platebniho prikazu
je okamzik, kdy poskytovatel platce obdrzi platebni prikaz primo od pldtce nebo z podnétu
prijemce.

Podle § 104 odst. 2 zdkona o platebnim styku ,, [j/estlize se uZivatel, ktery dava platebni
prikaz k platebni transakci, a jeho poskytovatel dohodnou, Ze provedeni platebni transakce
zapocne v urcity okamzik, v okamzik, kdy budou splnény urcité podminky, nebo na konci
urcitého obdobi (ddle jen ,,odlozena splatnost platebniho prikazu“), povazuje se za okamzik
prijeti takto urceny okamZik.

Podle § 106 odst. 1 zakona o platebnim styku plati ,,/p/latce miize souhlas s platebni
transakci odvolat, avSak nejpozdéji do okamziku stanoveného v odstavcich 2 az 5. [...].“
Podle odstavce 2 téhoz ustanoveni ,, [u/Zivatel nesmi odvolat platebni prikaz po okamZiku
jeho prijeti, neni-li dale stanoveno jinak.* Podle odstavce 4 téhoz ustanoveni ,,/v] pripade
odlozené splatnosti platebniho prikazu uzivatel nesmi odvolat platebni prikaz po skonceni dne



predchazejictho okamziku prijeti platebniho prikazu.* Podle odstavce 5 téhoz ustanoveni
,[o]dstavce 2 az 4 se nepouziji, pokud se platce a jeho poskytovatel, v pripadé uvedeném
v odstavci 3 i prijemce, dohodnou, zZe uzivatel muze odvolat platebni prikaz pozdéji. Ramcova
smlouva miize stanovit uplatu za odvolani platebniho prikazu.

Podle ¢l. 36 Podminek elektronického bankovnictvi ,, [k]lient neni oprdavnén odvolat transakci
v den splatnosti. Transakci s budoucim datem splatnosti zaslanou prostrednictvim Sluzeb ELB
Ize a) odvolat formou Zddosti o zrueni transakce predané pobocce CSOB, b) odvolat nebo
zmeénit prostrednictvim vybranych sluzeb ELB, a to nejpozdéji den pred datem splatnosti ve
Ihité uvedené v Informaci o obecnych podminkdch a lhiitach CSOB pro provadéni penéznich
prevodii [...].

Navrhovatel mohl tedy ve smyslu § 106 zdkona o platebnim styku ve spojeni s cl. 36
Podminek elektronického bankovnictvi platebni piikaz ke Sporné platbé platn€ a ucinné
odvolat nejpozdéji do konce dne 28. 1. 2015, tj. den pied stanovenou splatnosti Sporné platby
dne 29. 1. 2015.

Zakon o platebnim styku neupravuje postup v ptipadech, kdy platce chce platebni transakci
zrusit po okamziku jejiho pfijeti poskytovatelem platebnich sluzeb platce a ani nestanovi
jakym zplsobem ma poskytovatel platce v takovém piipadé€ postupovat.

Po okamziku pfijeti platebniho piikazu neni banka ze zdkona o platebni styku povinna
na zadost klienta zajistit zruSeni (storno) platby podané na zaklad¢ takového platebniho
ptikazu; nesjedna-li si takovou povinnost banka se svym klientem ve smlouvé, je banka
povinna pouze splnit svou prevencni a zakroCovaci povinnosti, kterou ji uklada obecnd pravni
uprava ob¢anského zakoniku.

Podle § 2900 obcanského zakoniku plati, Ze ,, vyZaduji-li to okolnosti pripadu nebo zvyklosti
soukromého zivota, je kazdy povinen pocinat si pri svéem konani tak, aby nedoslo k nediivodné
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ujmé na svobode, zZivoté, zdravi nebo na vlastnictvi jiného “.

Podle § 2901 obcanského zakoniku soucasné plati, Ze ,, vyzaduji-li to okolnosti pripadu nebo
zvyklosti soukromého Zivota, ma povinnost zakrocit na ochranu jiného kazdy, kdo vytvoril
nebezpecnou situaci nebo kdo nad ni ma kontrolu, anebo odivodiuje-li to povaha poméru
mezi osobami. Stejnou povinnost ma ten, kdo mizZe podle svych moznosti a schopnosti snadno
odvratit ujmu, o niz vi nebo musi védet, Ze hrozici zavaznosti zjevné prevysuje, co je treba k
zakroku vynaloZit “.

Instituce si svlij postup v piipadech storna platby na zdkladé¢ pozadavku klienta na storno
platby nebo na zikladé¢ zpravy na podezieni na ,fraud* upravila ve vnitinim piedpisu
Instrukce U. Instrukce U v bodu 2.5 ,,Storno platby vyslé — reklamace klienta/pozadavek na
storno platby” stanovi, ze odpovédny zaméstnanec , a. provede analyzu platby |[...]
c. vwhodnoti na zdkladé analyzy potiebu spoluprace s Investigatorem z utvaru KBC HUB
[...].” Podle bodu 2.6 Instrukce U ,,Storno platby vysle — pozadavek Compliance* odpovédny
zaméstnance podle pism. b. ,,udéla analyzu platby, ktera ma byt na pokyn Compliance
stornovana a zjisti, v jaké fazi se platebni prikaz a kryti nachdzi: zda staci zrusit platbu
v bankovnim systému CSOB/KBC, nebo je potieba komunikovat prostiednictvim vitvaru KBC-
HUB s bankou, ktera vyslou platbu obdrzela (Receiving bankou), pripadné v odiivodnénych
pripadech vzhledem k potrebé okamZzZitého zadrzeni platby a zabranéni skodé také primo
s bankou prijemce platby (Beneficiary bank)“; [...] podle pism. e. , rozhodne na zdiklade
analyzy platby zda pozZaduje, aby investigator utvaru KBC — HUB aplikoval standardni



proceduru a kontaktoval Receiving banku, nebo vzhledem k potiebé okamZitého storna a pro
zabraneni skod oslovil soubézné Beneficiary bank.

Pro posouzeni toho, zda Instituce dostala své prevenéni, pfipadné zakroCovaci povinnosti,
povazuje finanéni arbitr za relevantni 1 to, jaké informace Instituce od Navrhovatele
v souvislosti se zadosti o zruSeni platebni transakce obdrzela, nebot na zaklad¢é téchto
informaci pak Instituce voli zpiisob komunikace s ostatnimi poskytovateli platebnich sluzeb
ucastnicich se ptfevodu penéznich prostiedk.

Pfestoze by zaznam telefonniho hovoru mezi Navrhovatelem a Instituci ze dne 29. 10. 2015
v cca 10:00 hod. byl nepochybné vyznamnym dikazem o tom, z jakého divodu Navrhovatel
pozadal o zruSeni (storno) Sporné platby, resp. jaké informace v telefonnim hovoru uvedl,
nemuze finan¢ni arbitr neexistenci tohoto zdznamu davat jednostranné k tizi Instituce, nebot’
zadné zékonné ustanoveni nestanovi povinnost Instituce tyto hovory nahravat.

Podle ¢l. 66 Podminek elektronického bankovnictvi ,, Reseni problému vzniklych z platebniho
styku prostiednictvim Sluzby ELB miize Klient uplatnit pisemné na pobocce CSOB, piip.
telefonicky u Klientského poradce, a to na telefonnim cisle sluzby CSOB Linka 24, které je
uvedeno v informacnich materidlech, ve Ihité stanovené ve VOP CSOB.“ Podle &. 67. pak
., Klient souhlasi s tim, Ze v pripadé reklamace hldsené telefonicky je porizovan zvukovy
zaznam, ktery slouzi jako podklad pro pripadné reseni reklamace. “

Ze shromazdénych podkladti nevyplyva, Zze Navrhovatel kontaktoval Instituci na telefonnim
Cisle sluzby CSOB Linka 24, na kterém by byl telefonni hovor s nejvétsi pravdépodobnosti
zaznamenan.

Z vyjadreni klientské pracovnice, . které obdrzel feditel pobocky Instituce Brno — Vevefti
v e-mailu dne 26. 8. 2015 financni arbitr zjistil, ze ,, Dne 29. 1. 2015 v rannich hodindch se na
mé telefonicky obratil klient, - s zadosti o zastaveni a vrdceni zahranicni platby ve vysi
2.030 EUR. Zaroven mi byla sdélena obava, Ze se mozna jedna o podvod, ale to vsak v tuto
chvili klient nemel potvrzeno. [...].”, tedy ze v okamziku telefondtu nem¢l Navrhovatel
podvodné jednani ze strany majitele Cilového uctu potvrzeno a ani si jim nebyl jisty.

Ze shromazdénych podkladia tedy nevyplyva, ze dne 29.1.2015 10:00 hod. Navrhovatel
pozédal Instituci o zruSeni a vraceni Sporné platby stim, ze se jednd o podvod na strané
majitele Cilového uctu. Tomuto zavéru sveéd¢i e-mailova korespondence Manzelky
Navrhovatele ze dne 29. 1. 2015 v ¢ase 14:50 hod, kdy Navrhovatel teprve zjiStoval, pro¢
nelze oteviit odkaz uvedeny v e-mailové komunikaci s Airbnb, a soucasné swiftova zprava,
kterou Instituce odeslala Zprosttedkujici bance dne 30. 1. 2015 v ¢ase 9:37 hod., kdy Instituce
pozéadala Zprosttedkujici banku o vraceni Sporné platby z divodu zadosti Navrhovatele,
a nikoli z divodu podvodu na strané majitele Cilového uctu.

E-mail, ktery Manzelka Navrhovatele obdrzela dne 29.1.2015 v case 22:01 hod. pak
Manzelka Navrhovatele pfeposlala Instituci az dne 30. 1. 2015 v ¢ase 15:31 hod.

Ze zaznamu z vnitiniho systému Instituce finan¢ni arbitr zjistil, Zze v navaznosti na e-mail
Manzelky Navrhovatele ze dne 30. 1. 2015 v ¢ase 15:31 hod., pozadal utvar mezinarodnich
plateb Instituce dne 30. 1. 2015 v ¢ase 15:57:30 hod. zpracovatelské pracovisté o odeslani
swiftové zpravy Bance pfijemce, protoze vtento den Navrhovatel oznamil Instituci,
Ze v piipadé Sporné platby se jednd o podvod.

Ze swiftové zpravy, kterou Instituce odeslala Bance ptijemce dne 30. 1. 2015, finan¢ni arbitr
zjistil, ze Instituce pozadala o vraceni Sporné platby z divodu podvodu v ¢ase 16:26 hod.
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Finanéni arbitr ze shromazdénych podkladl zjistil, ze v okamziku, kdy Instituce obdrzela od
Navrhovatele (Manzelky Navrhovatele) e-mail s informaci o podvodném jednani ze strany
majitele Cilového uctu, neprodlené kontaktovala ptimo Banku piijemce.

Neni tedy pravda, Ze by za divodny pfipad Instituce povazovala pouze situace, kdy
k potvrzeni podvodu dojde na zakladé soudni nebo policejni moci, jak tvrdi Navrhovatel, ale
Instituce jednala jiz na zdklad€ e-mailu, ktery potvrzoval, ze Navrhovatel se stal obéti
podvodu.

Finan¢ni arbitr soucasné zjistil, Ze neni pravdivé tvrzeni Navrhovatele, Ze ,,zahranic¢ni banka
byla ze strany instituce o pozadovaném stornu platby z diuvodu podvodu vyrozumeéna az dne
2. 2. 20135, tedy 3 pracovni dny po zadosti navrhovatele o zruseni vyse uvedené platby.

Ackoliv finan¢ni arbitr nemé k dispozici zdznam telefonniho hovoru mezi Navrhovatelem
aInstituci ze dne 29.1.2015 vcéase cca 10:00 hod., nemd pochybnost o tom, ze
v odiivodnénych ptipadech Instituce bezodkladné ¢ini kroky, aby zabranila vzniku skody na
stran€ klienta, jak vyplynulo z vySe uvedeného.

Finanéni arbitr ma za to, Ze Instituce v tomto piipadé¢ ucinila vSe, co mohla, kdyZ po ozndmeni
Navrhovatele ze dne 30. 1. 2015 v ¢ase 15:31 hod. kontaktovala pfimo Banku piijemce se
zadosti o vraceni Sporné platby. Z vyjadieni Banky pfijemce ve swiftové zpravé ze dne
15. 10. 2015 vsak vyplynulo, ze penézni prosttedky byly jiz v tento okamzik z Cilového uctu
vybrany.

Je tfeba si uvédomit, Ze v okamzZiku, kdy jsou penézni prostfedky z uctu vedeného u Instituce
odepsany, nema jiz Instituce fakticky redlnou moznost pifevod penéznich prosttedk sama
zastavit a je tak zavisla na komunikaci a postupu ostatnich stran ucastnicich se pfevodu
penéznich prostredk.

Instituce neméla povinnost zakrocit podle § 2901 obcanského zakoniku, kdyz nebezpecnou
situaci nevytvortila (situaci vytvoril sdm Navrhovatel tim, Ze zadal platebni piikaz ke Sporné
platbé, na zakladé podvodné e-mailové komunikace), ani nad ni neméla kontrolu (jak
konstatoval finan¢ni arbitr vySe, ¢astka Sporné platby byla dne 29. 1. 2015 v ¢ase 06:31 hod.
odepsana z Uétu a v 16:06 hod. odeslana Zprosttedkujici bankou do EBA Clearingu STEP2),
a stejn¢ tak to neodiivodiiuje povaha poméru mezi osobami.

Instituce si soucasn¢ pocinala v souladu s § 2900 obcanského zdkoniku, kdyz vzhledem
k okolnostem pfipadu, zejména informacim, které obdrzela od Navrhovatele, nejprve
kontaktovala Zprostiedkujici banku a poté pfimo Banku ptijemce.

Podle § 2910 odst. 1 obcanského zakoniku ,,[s/kiidce, ktery viastnim zavinénim porusi
povinnost stanovenou zakonem a zasahne tak do absolutniho prdava poskozeného, nahradi
poskozenému, co tim zpusobil. Povinnost k nahradeé vznikne i Skiidci, ktery zasahne do jiného
prava poskozeného zavinénym porusenim zakonné povinnosti stanovené na ochranu takového
prava. “ Predpoklady vzniku odpovédnosti za Skodu jsou poruseni zdkonné povinnosti, vznik
Skody, pfi¢inné souvislost mezi porusenim povinnosti a vznikem Skody a zavinéni.

ProtoZe finan¢ni arbitr v fizeni nezjistil, Ze by Instituce porusSila povinnost stanovenou

zakonem o platebnim styku nebo ze by Instituce porusila svou prevencni nebo zakroCovaci
povinnost podle §2900 a 2901 obcanského zdkoniku, chybi tak jeden ze zékladnich
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predpokladi odpovédnosti za Skodu, tedy poruseni zédkonné povinnosti. Proto ani neni potieba
se dale zabyvat zbylymi obligatorni pfedpoklady odpovédnosti za Skodu.

8. K vyroku rozhodnuti

Pokud Instituci neporuSila zaddnou zakonnou povinnost, ani jinak neporusila povinnosti
poskytovatele platebnich sluzeb, neodpovidd zaSkodu, kterd Navrhovateli vznikla.
Navrhovatel musi nahradu Skody uplatiiovat po skudci, nikoli vSak v fizeni vedeném pied
finan¢nim arbitrem.

Na zékladé vSech vySe uvedenych skuteCnosti financni arbitr rozhodl tak, jak je uvedeno
ve vyroku tohoto nalezu.
Pouceni:

Proti tomuto nalezu lze podle § 16 odst. 1 zdkona o financnim arbitrovi do 15 dnil od jeho
doruceni podat pisemné odivodnéné namitky k finan¢nimu arbitrovi. Prava podat namitky se
lze vzdat. V¢as podané namitky maji odkladny ucinek. Podle § 17 odst. 1 zdkona o finanénim
arbitrovi, nalez, ktery jiz nelze napadnout namitkami, je v pravni moci.

V Praze dne 8. 12. 2015
Mgr. Monika Nedelkova
otisk Ufedniho razitka finanéni arbitr
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