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Nalez

Finan¢ni arbitr piislusny k rozhodovani sport podle § 1 zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim
arbitrovi, ve znéni pozdéjSich predpisit (dale také ,,zdkon o finanénim arbitrovi), rozhodl
v fizeni zahdjeném dne 16. 7. 2012 podle § 8 zakona o finan¢nim arbitrovi o navrhu . (déle jen
»Navrhovatelka®), proti spolec¢nosti Citibank Europe plc, se sidlem North Wall Quay 1, Dublin,
Irsko, podnikajici v Ceské republice prostiednictvim organizaéni slozky, IC 28198131, se sidlem
Bucharova 2541/14, 158 02 Praha 5, zapsané v Obchodnim rejstiiku vedeném u M¢estského
soudu v Praze, oddil A, vlozka 59288 (dale jen ,Instituce), vedeném podle § 24 zakona
o finan¢nim arbitrovi podle tohoto zdkona s pfiméfenym pouzitim zdkona ¢. 500/2004 Sb.,
spravni tad, ve znéni pozd¢jSich piedpist (déale jen ,,spravni ¥ad®), ve véci vraceni penéznich
prostiedki ve vysi 77.625 K&, takto:

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

1. Pfedmét fizeni pfed finanénim arbitrem a zkouméani podminek fizeni

Néavrhem ze dne 16.7.2012 se Navrhovatelka na Instituci domdahala vraceni penéznich
prostiedkti ve vysi 75.000 K¢ zauctovanych Instituci na vrub kartového ucétu vedeného
ke kreditni kart¢ vydané Navrhovatelce Instituci jako vybéry hotovosti provedené odcizenou
kreditni kartou z bankomatu a penéznich prostiedk ve vysi 2.625 K¢ zauctovanych Instituci
na vrub téhoz uctu jako poplatky za vybér hotovosti z bankomatu.

Navrhovatelka pozadala dne 27. 8. 2010 Instituci o vydani Citi kreditni karty prostfednictvim
pisemné zadosti (dale jen ,,Zadost o kreditni kartu®). Podle Zadosti o kreditni kartu jsou nedilnou
soucasti smlouvy o vydani a uziti Citi kreditni karty Obchodni podminky pro drzitele Citi
kreditnich karet (dale jen ,,Podminky kreditnich karet*), které¢ dale odkazuji na Obchodni
podminky Citibank pro fyzické osoby (dale jen ,,Podminky pro fyzické osoby*) a sazebnik.
Podle ¢lanku Podminek kreditnich karet ,,Uzavieni smlouvy a doruceni karty* je smlouva
o vydani a uziti Citi kreditni karty uzaviena dnem schvaleni Zadosti o kreditni kartu. Zadost
o kreditni kartu byla schvalena dne 18. 10. 2010.

Navrhovatelka tak s Instituci uzaviela smlouvu o vydani a uziti Citi kreditni karty (dale jen
»omlouva o kart¢”), jejiz obsah byl ke dni jejiho uzavieni dan Zadosti o kreditni kartu,



oznamenim o schvaleni Zadosti o kreditni kartu ze dne 18.10.2010 (dale jen ,,Oznameni
o kreditni kart¢*), Podminkami kreditnich karet ze dne 1.6.2010, Podminkami pro fyzické
osoby ze dne 1.6.2010 a Sazebnikem pro drzitele Citi kreditnich karet ze dne 1. 6.2010.
S ucinnosti od 1. 1. 2011 se potom pro dany smluvni vztah a pro toto fizeni pouziji Podminky
kreditnich karet ze dne 1. 1. 2011 a Sazebnik pro drzitele Citi kreditnich karet ze dne 1. 1. 2011,
coz Instituce Navrhovatelce pisemné oznadmila dopisem ze dne 25. 10. 2010.

Na zékladé Smlouvy o karté vydala Instituce Navrhovatelce dne 31. 10. 2010 kreditni kartu &. [Jj
(déle jen ,,Kreditni karta®).

Na pravni vztahy zalozené Smlouvou o karté se uplatni zdkon ¢.284/2009 Sb., o platebnim
styku, ve znéni pozd¢jSich predpistt (dale také ,,zdkon o platebnim styku). Podle ¢asti
19. Podminek kreditnich karet je kreditni karta vydana na zékladé smlouvy o karté urcena
k platbam u obchodnik, k vybériim hotovosti ¢i k dal§im kartovym operacim. Podle ¢lanku 3.1
je kreditni karta platebnim prostfedkem, jehoz prostfednictvim dava drzitel karty Instituci
za podminek stanovenych v Podminkéch kreditnich karet a v Podminkach pro fyzické osoby
platebni ptikazy k realizaci platebnich transakci na svij ucet.

Instituce se Smlouvou o kart¢ zavazala pro Navrhovatelku provadét pfedem neurcené platebni
transakce. Smlouva o karté je tak rdimcovou smlouvou o platebnich sluzbach podle § 74 odst. 1
pism. a) zékona o platebnim styku, kterou se poskytovatel platebnich sluzeb (Instituce) zavazuje
pro uzivatele platebnich sluzeb (Navrhovatelku) provadét platebni transakce ve smlouvé
jednotlivé neurcené. Instituce je tak ve vztahu k Navrhovatelce poskytovatelem platebnich
sluzeb ve smyslu zdkona o platebnim styku a je tedy instituci podle § 3 odst. 1 zdkona
o finan¢nim arbitrovi. Navrhovatelka je ve vztahu k Instituci uzivatelem platebnich sluzeb.

Kartovy ucet vedeny Instituci ke Kreditni karté je platebnim tétem podle § 2 odst. 1 pism. b)
zékona o platebnim styku, nebot’ se jedna o ¢et slouZzici k provadéni platebnich transakei.

Vybér hotovosti z bankomatu jiného poskytovatele platebnich sluzeb (v tomto ptipadé
spole¢nosti UniCredit Bank Czech Republic, a.s.), nez je poskytovatel, ktery vede Navrhovatelce
ucet, z n€hoz jsou penézni prostiedky nasledné odepsany (v tomto ptipad¢ Instituce) je platebni
sluzbou podle § 3 odst. 1 pism. d) zakona o platebnim styku (pfevod penéznich prostredkt
z platebniho Uctu, jestlize poskytovatel platebnich sluzeb poskytuje uzivateli platebnich sluzeb
prevadéné prostfedky jako Uvér). V této platebni transakci vystupuje pak Navrhovatelka
v postaveni platce, nebot’ z jejiho uctu byly odepsany penézni prostfedky, a Instituce jako
poskytovatel platebnich sluzeb platce, tj. Navrhovatelky.

K rozhodovani sporu mezi Navrhovatelem a Instituci je finan¢ni arbitr ptfislusny, nebot’ se jedna
o spor mezi poskytovatelem platebnich sluzeb a uzivatelem platebnich sluzeb pii poskytovani
platebnich sluzeb podle § 1 pism. a) ve spojeni s § 3 odst. 1 a2 zakona o finan¢nim arbitrovi,
kdyZ k rozhodovani tohoto sporu je podle § 7 zakona €. 99/1963 Sb., obcansky soudni fad,
ve znéni pozd¢jsich piedpisti, ddna pravomoc ¢eského soudu.

4. Tvrzeni Navrhovatelky

Navrhovatelka tvrdi, Ze dne 7. 6. 2012 (byt’ z dalSiho textu nédvrhu vyplyva, ze §lo ve skutecnosti
07.7.2012 - pozn. financniho arbitra) v ¢ase mezi 20:00 a 21:00 hod. ji v Karlovych Varech
nezndmy pachatel odcizil kabelku a Ze mezi odcizenymi vécmi bylo také 5 platebnich karet;



(konkrétne uvadi 4 platebni karty — pozn. financniho arbitra): kartu k béZnému uctu
GE Money Bank, a.s., ¢. ,,.“, kreditni kartu GE Money Bank, a.s., ¢. ., kreditni kartu
American Express, spol. s r.0., €. ,,.“ a Kreditni kartu vydanou Instituci.

Navrhovatelka tvrdi, ze u karty GE Money Bank, a.s., ¢. karty ,,.“ a Kreditni karty byly
ucinény pokusy o jejich zneuziti, pfiCemz u Kreditni karty se jednalo o pokus spé$ny s tim, ze
se celkem se jednalo o tfi vybéry, kazdy ve vysi 25.000 K¢. Kreditni karta Navrhovatelky nebyla
pojisténa.

Navrhovatelka tvrdi, Ze ji nebylo Policii CR umoznéno blokovat karty okamzit&, nemé&la mobilni
telefon (nebot’ ji byl odcizen zaroven s platebnimi kartami), ani neméla moznost se k nému
dostat. Po dvouhodinovém vyslechu zacala Navrhovatelka blokovat jednotlivé karty s tim, Ze pti
blokaci Kreditni karty ji operator Instituce sdélil, ze ve 21:03 hod. prob¢hl jeden neuspésny
pokus o vybér hotovosti a poté tii Usp&sné. Po aktivaci SIM karty dne 9. 7. 2012 Navrhovatelka
zjistila, ze ji Instituce zaslala SMS zpravu o podezielé transakci dne 7. 7.2012 ve 21:23 hod.
Dne 10. 7. 2012 Navrhovatelce, jak tvrdi ve svém navrhu, telefonicky Instituce sdélila, Ze jeji
reklamace byla zamitnuta, ze zadny netspé$ny pokus proveden nebyl a ze hned prvni pokus byl
uspesny.

Navrhovatelka tvrdi, Ze od doby okradeni az po blokaci karet (kromé& vyslechu u Policie CR) s ni
byla svédkyné I}, tel. ¢. |}

6. Tvrzeni Instituce

Instituce potvrzuje, ze Navrhovatelka dne 7.7.2012 ve 23:33 hod. ozndmila prostfednictvim
zakaznické sluzby Citiphone odcizeni Kreditni karty. Kreditni karta byla neprodlené
zablokovana. Instituce soucasné¢ Navrhovatelce potvrdila, Ze s pouzitim Kreditni karty byly
dne 7. 7. 2012 provedeny tfi vybéry z bankomatu v celkové castce 75.000 K¢. Navrhovatelka
nepotvrdila, Zze vybéry provedla ona, proto byla zdlezitost pfeddna na oddé¢leni zabyvajici
se zneuzitim kreditnich karet. Dne 10.7.2012 sdélil pracovnik Instituce Navrhovatelce, ze
vSechny tfi transakce byly autorizovany za pouziti ¢isla PIN, a proto byla jeji Zadost o vraceni
vyse uvedené Castky zamitnuta. O vysledku reklamacéniho fizeni vyrozuméla Instituce
Navrhovatelku dne 19. 7. 2012 pisemn¢.

Instituce uvadi, Zze vybéry byly autorizovany za pouziti ¢isla PIN, a proto nemiize Instituce
vyhovét pozadavku Navrhovatelky na vraceni penéznich prostredkti ve vysi 75.000 K¢ véetné
poplatkli za vybér hotovosti kreditni kartou ve vysi 2.625 K¢. Pokud Navrhovatelka tvrdi, Ze
vybéry provadéla jind osoba po odcizeni kreditni karty, je zfejmé, ze Navrhovatelka nezajistila
dostate¢nou ochranu ¢isla PIN a porusila tak Podminky pro kreditni karty.

Déle Instituce doplnila, Ze vybéry byly provedeny prostfednictvim bankomatu spolecnosti

UniCredit Bank Czech Republic, a.s., a Ze nema z tohoto diivodu k dispozici kamerovy zaznam
ani zurnal z bankomatu.

7. Dukazni prostfedky predlozené Tteti instituci

Tteti instituce finanénimu arbitrovi predlozila:



a) CD nosi¢ s kamerovym zaznamem v ¢asovém useku, tak jak byla dne 7.7.2012
zachycena fyzickd osoba u bankomatu v Karlovych Varech, ul. Zeyerova 892/7, Cislo
terminalu S6CZ0045 (dale jen ,,Bankomat®);

b) Zurnal Bankomatu z ¢asového tseku 20:46:55 hod az 21:15:43 dne 7. 7. 2012.

8. Dokazovani a hodnoceni dukazu

Finan¢ni arbitr podle § 12 odst. 1 rozhoduje podle svého nejlepsiho védomi a svédomi,
nestranné, spravedlivé a bez pritahl a pouze na zdkladé skutecnosti zjisténych v souladu s timto
zdkonem a zvlastnimi pravnimi predpisy. Podle § 12 odst. 3 zakona o finan¢nim arbitrovi neni
finan¢ni arbitr v4zdn navrhem a aktivné opatifuje diikazy; pii svém rozhodovani vychazi
ze skutkového stavu véci a voln€ hodnoti shromazdéné dikazy.

Ze shromézdénych podkladi ma financni arbitr za prokazané, ze Instituce zablokovala Kreditni
kartu na Zadost Navrhovatelky dne 7. 7.2012 v pribéhu telefonického hovoru Navrhovatelky
s pracovnikem Instituce, ktery zacal ve 23:33 hod.

Ze shromazdénych podkladi k projednavanému sporu financni arbitr zjistil, ze s pouzitim
Kreditni karty byly dne 7. 7. 2012 prostfednictvim Bankomatu provedeny tfi platebni transakce
v podobé vybéru hotovosti z Bankomatu v celkové vysi 75.000 K¢ a pét platebnich ptikazu,
které Instituce odmitla provést, v podobé netispéSnych pokusti o vybér hotovosti. Jednalo se o:

a) uspésny vybeér ¢astky 25.000 K¢ ve 20:59:37 hod.;

b) Uspésny vybér ¢astky 25.000 K¢ ve 21:00:27 hod.;

c) uspésny vybeér ¢astky 25.000 K¢ ve 21:01:22 hod.;

d) neuspésny pokus o vybér ¢astky 35.000 K¢ ve 21:02:13 hod. — transakce zamitnuta;

e) neuspesny pokus o vybér castky 23.000 K¢ ve 21:02:32 hod. — transakce zamitnuta;

f) neuspésny pokus o vybér ¢astky 15.000 K¢ ve 21:02:44 hod. — transakce zamitnuta;

g) neuspésny pokus o vybér castky 10.000 K¢ ve 21:02:56 hod. — transakce zamitnuta;

h) neuspésny pokus o vybér ¢astky 5.000 K¢ ve 21:03:07 hod. — transakce zamitnuta.

Diivodem zamitnuti pokusti o vybér hotovosti uvedenych pod body d) az g) vySe je podle
zurnalu Bankomatu piekroceni limitu vybéri (kod oznaceni transakce 061). U posledni transakce
uvedené pod bodem h) vyse Zurndl bankomatu neuvadi diivod zamitnuti (transakce je oznacena
kédem 068, coz znamena, ze transakce byla zamitnuta bez uvedeni divodu ze strany vydavatele
platebni karty).

Pokusy o vybér hotovosti se finan¢ni arbitr dale nezabyva.

Jednim ze zakladnich ptedpokladli fadného provedeni platebni transakce, v tomto pfipadé vybéru
hotovosti prostfednictvim bankomatu, je autorizace platebni transakce, resp. skute¢nost, Ze s ni
podle § 98 odst. 1 zdkona o platebnim styku platce ud€li souhlas. Podle § 98 odst. 3 téhoz zdkona
, [florma a postup udéleni souhlasu musi byt dohodnuty mezi platcem a (jeho) poskytovatelem
(platebnich sluzeb) “.

Formu a postup udé€leni souhlasu k platebni transakci si v tomto projednavaném piipad€é dohodla
Navrhovatelka s Instituci v Podminkach pro fyzické osoby a v Podminkach kreditnich karet,
které jsou soucasti Smlouvy o karté. Podle ¢l. 5.9 Podminek pro fyzické osoby ,,Autorizace
a odvolani platebni transakce* je platebni transakce autorizovana, jestlize k ni Klient jako platce
udelil souhlas, pokud pravni ptedpis nestanovi jinak. Udélenim souhlasu u platebnich transakci



provadénych platebnimi kartami se rozumi autorizace dle prislusnych podminek pro dané karty.
Podle ¢l. 3.3 Podminek kreditnich karet ,,Autorizace Kartovych operaci pfi platbé u obchodnika
nebo pii1 vybéru hotovosti potvrzuje drZitel karty spravnost castky platebni transakce a prijemce
platby: a) predanim zuctovaci stvrzenky podepsané podle podpisového vzoru na zadni strané
karty obchodnikovi, b) zadanim kodu A-PIN, c¢) zadanim kodi CVV/CVC a/mebo 3D Secure
kédu nebo d) jinym dohodnutym zptsobem, ptipadné kombinaci vyse uvedenych zptsobt. Podle
téhoz clanku Podminek kreditnich karet je kartova operace autorizovana, pokud drzitel karty
potvrdi platebni transakci, k niz je Instituci davan touto kartovou operaci platebni piikaz, a karta
byla prijata a nedoslo k poruse funkcnosti nebo k zdvade ptistroje nebo autoriza¢niho systému,
ptenosového spojeni nebo ATM, poptipad€ jinych technickych prostiedkd, s jejichz vyuzitim je
kartova operace provadéna.

Pii zjistovani formy a postupu udé€leni souhlasu dohodnutych mezi Navrhovatelkou a Instituci si
finan¢ni arbitr nemohl nevSimnout jisté nekonzistentnosti v pouzitych vyrazech v jednotlivych
ustanovenich Podminek kreditnich karet. Udélenim souhlasu se podle pfislusnych ustanoveni
Podminek kreditnich karet rozumi autorizace, kterd nastava za splnéni tfi podminek: 1) potvrzeni
platebni transakce, 2) pfijeti karty, 3) absence poruchy funk¢énosti nebo zavady piistroje nebo
autorizacniho systému, pifenosového spojeni nebo ATM, poptipadé jinych technickych
prostiedki, s jejichz vyuzitim je kartova operace provadéna. Podminky kreditnich karet vSak
nestanovi, co se rozumi ,potvrzenim platebni transakce®, nebot jinak hovoii o ,,potvrzeni
spravnosti ¢astky platebni transakce a pfijemce platby“. Z umisténi obou formulaci do jednoho
¢lanku 3.3 , Autorizace Kartovych operaci“ finan¢ni arbitr dovodil, Ze ,,potvrzenim platebni
transakce™ se tedy rozumi potvrzeni spravnosti Castky platebni transakce a piijemce platby.
Z vyjmenovanych zplsobl potvrzeni spravnosti Castky platebni transakce a piijemce platby
potom u vySe uvedenych platebnich transakci ptipada z povahy véci v tivahu pouze zadani kdédu
A-PIN, nebot’ jiné zde uvedené postupy bankomaty neumoziuji.

Finan¢ni arbitr se musel zabyvat otazkou, zda shora specifikované vybéry z Bankomatu
Navrhovatelka autorizovala, resp. zda k nim dala Navrhovatelka souhlas v souladu s § 98 zdkona
o platebnim styku. Ditkazni bifemeno ohledné skutkovych okolnosti zakladajicich autorizaci tizi
Instituci, nebot’ Navrhovatelka tvrdi, Ze sporné platebni transakce neautorizovala a z § 120
odst. 1 zakona o platebnim styku vyplyva, ze ,, /j/estlize uzivatel platebnich sluzeb tvrdi, Ze
provedenou platebni transakci neautorizoval nebo Ze platebni transakce byla provedena
nespravne, je poskytovatel platebnich sluzeb povinen dolozZit, Ze byl dodrzen postup, ktery
umoznuje oveérit, ze byl dan platebni prikaz, Ze tato platebni transakce byla spravné
zaznamendna, zauctovana, a ze nebyla ovlivnéna technickou poruchou nebo jinou zdvadou*.

Instituce neptedlozila zddné dikazy a pouze uvedla, Ze provozovatelem Bankomatu je Treti
instituce, tedy subjekt odlisny od Instituce, se kterou Navrhovatelka vede spor. Finan¢ni arbitr si
proto zajistil podklady o spornych vybérech od Tieti instituce, a to Zzurndl Bankomatu
a kamerovy zaznam.

Zurnal Bankomatu, jako zdznam o transakcich uskutednénych prostiednictvim bankomatu
v dany den, kterym disponuje provozovatel bankomatu, v tomto piipadé doklada, Zze PIN byl
u vSech vybéri zadan na prvni pokus. Spravné zadani ¢isla PIN, byt na prvni pokus, vsak
nepostacuje k naplnéni pozadavku v § 98 odst. 1 zdkona o platebnim styku na tspéSnou
autorizaci platebni transakce. Finan¢ni arbitr proto zkoumal dal§i nutnou podminku Gspésné
autorizace, a to skutecnost, zda spravny PIN zadala Navrhovatelka.



Z kamerového zaznamu zachycujiciho sporné vybéry a zkonfrontace Navrhovatelky pfi
seznamovani s podklady v sidle Kancelafe finan¢niho arbitra financ¢ni arbitr nezjistil, Ze by
fyzickd osoba, kterou zachytil kamerovy zaznam, byla Navrhovatelka. Ani Instituce
nerozporovala tvrzeni Navrhovatelky otom, Ze sporné vybéry hotovosti sama neprovedla.
Finan¢ni arbitr proto konstatuje, Ze povazuje vybery hotovosti prostfednictvim Bankomatu za
neautorizované platebni transakce.

Pro piipad odcizeni platebniho prostiedku, v tomto piipadé¢ Kreditni karty, zdkon o platebnim
styku v ustanoveni § 116 upravuje velmi podrobné rozsah odpovédnosti za ztratu z provedenych
neautorizovanych platebnich transakci uskutecnénych odcizenym platebnim prostfedkem.

Ztratu z neautorizovanych platebnich transakci zptsobenou odcizenym platebnim prostiedkem
nese v souladu s § 116 odst. 1 pism. a) zdkona o platebnim styku platce (v tomto ptipadé by to
byla Navrhovatelka), a to do vySe 150 eur, ve zbytku je ztrata z neautorizovanych platebnich
transakci pokryta odpoveédnosti poskytovatele platebnich sluzeb platce (v tomto ptipadé
Instituce). To vSak neplati v ptipadech, kdy ztratu z neautorizovanych platebnich transakci nese
v plném rozsahu platce [§ 116 odst. 1 pism. b) zdkona platebnim styku] anebo poskytovatel
platebnich sluzeb platce (§ 116 odst. 2 zakona platebnim styku).

Podle § 116 odst. 1 pism. b) zdkona platebnim styku platce nese ztratu z neautorizovanych
platebnich transakci ,,v plném rozsahu, pokud tuto ztratu zpiisobil svym podvodnym jedndanim
nebo tim, ze umysiné nebo z hrubé nedbalosti porusil nékterou ze svych povinnosti stanovenych
vs§101.“

Podle § 116 odst. 2 zdkona platebnim styku nese ztratu z neautorizovanych platebnich transakci
naopak v plném rozsahu poskytovatel platebnich sluzeb platce, , pokud platce nejednal
podvodné a ztrata vznikla po té, co platce oznamil ztratu, odcizeni nebo zneuZiti platebniho
prostredku, poskytovatel nezajistil, aby uzivateli byly k dispozici vhodné prostredky umoznujici
kdykoliv oznamit ztratu, odcizeni, zneuZiti nebo neautorizované pouZziti platebniho prostredku.

Pti hledani odpovédi na otdzku, zda ztratu z neautorizovanych platebnich transakci nese v tomto
pfipad¢ Instituce jako poskytovatel platebnich sluzeb platce nebo Navrhovatelka jako platce,
se finan¢ni arbitr zabyval otdzkami, zda:
a) Navrhovatelka ozndmila odcizeni Kreditni karty ptfed nebo po provedeni spornych
platebnich transakci;
b) Instituce zajistila, aby Navrhovatelka méla k dispozici vhodné prostiedky umoziujici
kdykoliv oznamit odcizeni Kreditni karty;
c) Navrhovatelka nejednala v souvislosti s neautorizovanymi platebnimi transakcemi, které
jsou piredmétem tohoto sporu, podvodné;
d) Navrhovatelka v souvislosti s neautorizovanymi platebnimi transakcemi, které jsou
predmétem tohoto sporu, neporusila nékterou povinnost podle § 101 zdkona o platebnim
styku z hrubé nedbalosti.

Ad a)

Ze 7urndlu Bankomatu vyplyvd, ze k poslednimu vybéru hotovosti doslo dne 7.7.2012 ve
21:01:22 hod.

Ze zaznamu telefonického oznameni Navrhovatelky o odcizeni Kreditni karty Instituci vyplyva,
ze tento telefonicky hovor zacal dne 7. 7. 2012 ve 23:33 hod., tedy vice nez dvé€ hodiny poté, co



doslo k uskute¢néni posledniho vybéru hotovosti, resp. posledni platebni transakce provedené
Kreditni kartou.

Finan¢ni arbitr ma tedy za prokdzané, Ze Navrhovatelka oznamila odcizeni Kreditni karty
az po provedeni spornych platebnich transakeci.

Adb)

Prosttedkem umoziiujicim oznamit odcizeni Kreditni karty je v souladu s¢l. 9.2, 18. a 19.
Podminek kreditnich karet a ¢asti F. Podminek pro fyzické osoby sluzba CitiPhone, ktera je
podle ¢l. 19. Podminek kreditnich karet nepfetrzit¢ dostupnd. Z podkladti shromézdénych
finan¢nim arbitrem nevyplynulo, Ze by sluzba Citiphone nebyla v dob& odcizeni Kreditni karty
(tedy od jejiho odcizeni do oznameni o odcizeni) v provozu. Ostatné tuto sluzbu Navrhovatelka
také nakonec k oznameni odcizeni Kreditni karty vyuzila.

Financni arbitr ma tedy za prokazané, ze Instituce zajistila, aby Navrhovatelka méla k dispozici
vhodné prostfedky umoziujici oznamit odcizeni Kreditni karty.

Adc)

Finan¢ni arbitr v prubéhu fizeni nezajistil zadné dikazy, které by vedly kzavéru, ze
Navrhovatelka v souvislosti s neautorizovanymi platebnimi transakcemi jednala podvodné.

Ad d)

Podle § 101 zdkona o platebnim styku je uzivatel (tj. Navrhovatelka) povinen pouzivat platebni
prostiedek (tj. Kreditni kartu) v souladu s ramcovou smlouvou o platebnich sluzbach, zejména je
povinen okamzit¢ poté, co obdrzi platebni prostfedek, pfijmout veskera pfiméfend opatieni
na ochranu jeho personalizovanych bezpecnostnich prvki. Dale je uzivatel povinen bez
zbyte¢ného odkladu po zjisténi ozndmit poskytovateli platebnich sluzeb nebo osobé jim urcené
odcizeni nebo neautorizované pouziti platebniho prostiedku.

Podminky kreditnich karet v ¢l. 8.2 stanovi, Ze drzitel karty neni opravnén komukoliv sdélovat
svij kod A-PIN a musi dbat na to, aby nebyl vyzrazen jiné osob¢. Dale v ¢l. 9.1 stanovi
povinnost zabranit ztraté, odcizeni a podvodu ¢i jinému zneuziti karty, a to: a) chranit jedinecny
identifikator, PIN, heslo i kartu pfed ztratou ¢i odcizenim (zejména ptisny zdkaz poznamendvat
si PIN na kartu, uchovavat PIN spole¢n¢ s kartou nebo sdé€lovat PIN jinym osobam); b) piijmout
veskerd opatieni na ochranu a zamezit zneuziti jedine¢ného identifikatoru, karty, PIN, hesla,
kartového uctu a dalSich bezpecnostnich prvka karty (napt. bezpecnostniho klic¢e), zejména
neprozrazovat Cislo karty, PIN, heslo nebo ¢islo kartového uctu.

Nedbalosti obecné rozumime poruseni nalezité miry opatrnosti, hrubou nedbalosti je tfeba
rozumét poruSeni nalezité miry opatrnosti takovym zptisobem, ktery se vyrazné¢ vymyka tomu,
co je bézné akceptovatelné. Hrubé nedbale jedna ten, komu lze vytknout mimofadné vyraznou
miru  neopatrnosti  nebo  lehkomyslnosti  (Beran, J.,  Dolezalova, D.,  Strnadel, D.,
Stépanova, A.: Zdkon o platebnim styku. Komentdr. 1. vydani. Praha: C. H. Beck, 2011).

Z tvrzeni Navrhovatelky vyplyva, ze dne 7.7.2012 ji byla v dobé mezi 20:00 a 21:00 hod.
odcizena kabelka, v niz se nachazela mimo jin¢ pravé Kreditni karta. Pokud jde o blizsi okolnosti
kraddeZe, ty Navrhovatelka sdélila Policii Ceské republiky a jsou obsazeny Ufednim zdznamu



Policie Ceské republiky ze dne 7. 7. 2012, ktery Navrhovatelka uinila sou¢asti svého navrhu na
zahdjeni fizeni pfed finan¢nim arbitrem. Navrhovatelka oznacila jako dobu kradeze 21:00 az
21:05 hod. dne 7.7.2012 a dale uvedla, Ze ke kradezi doSlo u stanu a stolkdl s oznaCenim
Bageterie Boulevard pfed hotelem Thermal, kam pfiSla se svou pfitelkyni na kavu. Sed€ly u
stolku pro dva a Navrhovatelka si povésila kabelku pies opéradlo zidle, na které sed€la. Piestoze
si ani jedna niceho nevSimla, tak ve 21:05 hod., kdy si Navrhovatelka chtéla vzit z kabelky
cigaretu, kabelka jiz pfes opcradlo nevisela. Navrhovatelka uvadi, Ze si nevzpomina na nikoho,
kdo sed¢l kolem, a na nikoho, kdo by kolem prochazel.

Podminky kreditnich karet v ¢l. 9.1 ukladaji uzivateli (v tomto ptipad€ Navrhovatelce) povinnost
zabranit ztraté, odcizeni a podvodu ¢i jinému zneuziti karty. Piestoze tuto povinnost nelze
vykladat tak, ze by Navrhovatelka méla odpovédnost za vysledek, tedy ze ke ztraté, odcizeni,
podvodu ¢i zneuziti nikdy a za zddnych okolnosti nedojde, nelze nez jednani Navrhovatelky, kdy
si vdobé mezindrodniho filmového festivalu na ruSném vefejném misté umistila kabelku
s Kreditni kartou pies opéradlo zidle tak, ze nad ni neméla zadnou kontrolu (jinak by si
manipulace s ni musela v§imnout), hodnotit jako mimotadn¢ neopatrné.

Pokud se tyk4d zakonné povinnosti pfijmout veskera pfiméfend opatfeni na ochranu
personalizovanych bezpecnostnich prvka platebniho prostfedku, Smlouva o karté konkrétné
stanovi zdkaz poznamendvat si PIN na kartu, uchovéavat PIN spolecné s kartou nebo sdélovat
PIN jinym osobam a povinnost neprozrazovat PIN. K povaze povinnosti stanovenych ramcovou
smlouvou na ochranu personalizovanych bezpecnostnich prvki je tieba poznamenat, Ze takové
povinnosti musi byt pfimétené. Po uzivateli nelze pozadovat takova opatieni, kterd by prakticky
zcela znemoZznila rozumné pouzivani platebniho prosttedku (Beran, J.,, Dolezalova, D.,
Strnadel, D., Stépdanova, A.: Zakon o platebnim styku. Komentdr. 1. vydani. Praha: C. H. Beck,
2011).

Povinnosti stanovené Smlouvou o karté hodnoti finan¢ni arbitr ve svétle tohoto vykladu jako
priméfené, nebot’ rozumné pouzivani platebniho prostiedku nijak vyrazné neomezuji. Ve vztahu
k PIN Kreditni karty bylo proto Navrhovatel¢inou povinnosti si PIN nepoznamendvat na
Kreditni kartu, neuchovavat PIN spole¢né s Kreditni kartou a nesdélovat PIN jinym osobam.

Na zdklad¢ predlozenych dikazi dospél financ¢ni arbitr k zdvéru, ze Navrhovatelka své
povinnosti ze Smlouvy o karté nesplnila.

Na zaznamu telefonniho hovoru s pracovnikem sluzby Citiphone ze dne 7.7.2012 reaguje
Navrhovatelka na sdéleni, ze z karty byly uskute¢nény tti vybéry, slovy ,Jak to, ze se jim to
povedlo?* a dodava tichym hlasem: ,,Oni si nasli ten PIN v tom ... (posledni slovo ze zaznamu
nesrozumitelné — pozn. financniho arbitra). Na otadzku pracovnika sluzby Citiphone, zda méla
PIN n¢kde v blizkosti karty poznamenany, odpovédéla: ,,Ne, neméla. Ale ja jsem tam méla
obcanku a ono to je moje datum narozeni.*

Na zéznamu telefonniho hovoru ze dne 10.7.2012 uskute¢néného mezi pracovnikem
reklamacniho oddéleni Instituce a Navrhovatelkou potom Navrhovatelka opét opakuje, ze PIN
u karty opravdu nebyl, posléze pak znovu uvadi, ze v kabelce méla obCansky prikaz (aniz by
v tomto hovoru uvedla, z jakého divodu je uchovavani obcanského prikazu v blizkosti karty
relevantni).

V tomto fizeni Navrhovatelka opét prohlasila, ze ,,Identifikacni cislo (PIN) nebylo nikde
v blizkosti karty uvedeno. “



Tvrzeni Navrhovatelky si tudiz vzédjemné odporuji, kdyz na vyzvu finan¢niho arbitra odpovida,
ze PIN nebylo nikde v blizkosti karty uvedeno, a na zédznamu telefonického hovoru naopak
uvadi, ze si (zlodé€ji) museli najit PIN, tedy nutné PIN musel byt v blizkosti karty (minimalné
ve stejné odcizené kabelce) uveden. Na tom by nic neménila ani skutecnost, Zze PIN by souhlasil
s datem narozeni Navrhovatelky a toto datum narozeni by bylo uvedeno na obcanském pritkkazu
uchovavaném v blizkosti karty, nebot’ tak by PIN bylo uvedeno v blizkosti karty.

Na zéklad¢ véty Navrhovatelky ,,Oni si nasli ten PIN v tom ... vSak finan¢ni arbitr usuzuje, ze
PIN nebylo v blizkosti karty uvedeno pouze na obcanském priikazu. Navrhovatelka si témét
okamzité po oznameni pracovnika Instituce, ze Kreditni kartou byly provedeny vybéry hotovosti,
uvédomila, kde by si osoba, ktera kartu odcizila, mohla PIN vyhledat. To znamend, Zze PIN
muselo byt v blizkosti karty uvedeno takovym zplsobem, ze je ten, kdo kartu spolecné
s kabelkou odcizil, mohl snadno zjistit.

Na zakladé¢ shromazdénych podkladi a po provedeném dokazovani dospél financni arbitr
k zavéru, ze jednani Navrhovatelky nelze nez vyhodnotit jako hrubé nedbalé ve smyslu § 116
odst. 1 pism. b) zdkona o platebnim styku, nebot’:

a) Kreditni kartu nechranila nalezitym zptsobem pted odcizenim, a

b) v blizkosti Kreditni karty bylo uvedeno ¢islo PIN.

K zdkonné i smluvné stanovené povinnosti uzivatele platebniho prostfedku, v tomto piipadé
Navrhovatelky, bez zbyte¢ného odkladu po zjisténi oznamit poskytovateli platebnich sluzeb
nebo osobé jim urcené odcizeni nebo neautorizované pouziti platebniho prostfedku, pak finanéni
arbitr konstatuje, ze Navrhovatelka ani odcizeni Kreditni karty neozndmila Instituci bez
zbyte¢ného odkladu.

Navrhovatelka tvrdi, Ze ji nebylo Policii CR umoznéno blokovat karty okamzit&, nemé&la mobilni
telefon (nebot’ ji byl odcizen zaroven s kartami), ani neméla moznost se k nému dostat. Finan¢ni
arbitr vSak ma za to, Ze svou povinnost ozndmit odcizeni Kreditni karty bez zbyte¢ného odkladu
po zjisténi by Navrhovatelka splnila za danych okolnosti jen v pfipad¢€, ze by odcizeni Kreditni
karty oznamila Instituci pfedtim, nez kontaktovala Policii CR. Navrhovatelka v navrhu uvadi, Ze
s ni po celou dobu od okradeni aZ po blokaci platebnich karet (kromé& vyslechu na Policii CR
byla tfeti osoba, kterou Navrhovatelka oznacila jako . a soucasn¢ uvedla jeji tel. ¢. |}
Piitomnost této svédkyné uvadi Navrhovatelka také v Ufednim zaznamu Policie CR. Zde sice
uvadi jiné telefonni ¢islo svédkyné, presto je ziejmé, Zze Navrhovatelka méla k dispozici mobilni
telefon, kdyz osoba, ktera byla celému incidentu pfitomna, vlastni mobilni telefon a s nejvétsi
pravdépodobnosti jej tak méla u sebe a mohla jej Navrhovatelce ihned zaptjcit k uskuteénéni
hovoru o blokaci. Pokud Navrhovatelka béhem telefonniho hovoru s pracovnikem reklamac¢niho
oddéleni Instituce dne 10. 7. 2012 uvedla, Ze u sebe neméla mobilni telefon a neméla ptistup na
internet, aby si vyhledala telefonni ¢islo, na kterém by mohla kartu zablokovat, pak finanéni
arbitr konstatuje, Ze telefonni ¢islo sluzby Citiphone je bezpochyby moZno zjistit na kterékoliv
telefonické informacni lince.

Navrhovatelka tedy ani svou povinnost bez zbyte¢ného odkladu po zjisténi oznamit

poskytovateli platebnich sluzeb nebo osob¢ jim urcené odcizeni nebo neautorizované pouziti
platebniho prostfedku nesplnila.

9. K vyroku nalezu




Odpovédnost za ztratu z neautorizovanych platebnich transakci tak nese Navrhovatelka podle
§ 116 odst. 1 pism. b) zakona o platebnim styku, a to v plném rozsahu.

Na zaklad¢ vSech vySe uvedenych skute¢nosti rozhodl finan¢ni arbitr tak, jak je uvedeno
ve vyroku tohoto nalezu.

Pouceni:

Proti tomuto nalezu Ize podle § 16 odst. 1 zdkona o finan¢nim arbitrovi do 15 dnti od jeho
doruceni podat pisemné odiivodnéné namitky k finanénimu arbitrovi. Prava podat ndmitky se lze
vzdat. V¢as podané namitky maji odkladny ucinek.

Podle § 17 odst. 1 zakona o finan¢nim arbitrovi, nalez, ktery jiz nelze napadnout namitkami, je
v pravni moci.

V Praze dne 8. 3. 2013

Mgr. Monika Nedelkova
finan¢ni arbitr
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