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Nalez

Finan¢ni arbitr pfisluSny k rozhodovani sport podle § 1 zdkona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim
arbitrovi, ve znéni pozdé¢jSich predpist (dale také ,,zdkon o finanénim arbitrovi®), rozhodl
v fizeni zahdjeném dne 28. 11.2013 podle § 8 zdkona o finan¢nim arbitrovi o névrhu .,
zastoupené na zékladé plné moci ze dne 26. 11.2013 ] (dale jen ,Navrhovatelka®), proti
instituci Fio Banka, a.s., ICO 618 58 374, se sidlem V Celnici 1028/10, 117 21 Praha 1, zapsané
v Obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, vlozka 2704 (dale jen
HInstituce), vedeném podle § 24 =zikona o finanénim arbitrovi podle tohoto zikona
s pfiméfenym pouzitim zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozdéjsich predpisi (dale
jen ,,spravni fad*), ve véci vydani penéznich prostiedka ve vysi 30.000 K¢, takto:

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

1. Pfedmét fizeni pred finanénim arbitrem a zkoumani podminek fizeni

Navrhem na zahajeni fizeni pfed finan¢nim arbitrem se Navrhovatelka domahala proti Instituci
vydani penéznich prostiedka ve vysi 30.000 K&, které ji nevydal bankomat.

Finan¢ni arbitr zjistil, Ze Navrhovatelka uzaviela s Instituci dne 13. 8. 2012 Smlouvu o bézném
uctu (dale téz ,,Smlouva o Uctu*), na zaklad¢ které ji Instituce zfidila bézny tcet €. . (déle téz
,Ucet™), a Smlouvu o vydani platebni karty (dale téZz ,,Smlouva o karté*). Instituce na zakladé

Smlouvy o kart¢ vydala Navrhovatelce platebni kartu C¢. . (dale jen ,Karta®), kterou
Navrhovatelka aktivovala dne 6. 9. 2012.

Smlouva o U¢tu oznacuje ve svém ¢l. II odst. 2 za svou nedilnou soucast Obchodni podminky
pro zifizovani a vedeni uctd platné a ucinné od 1.9.2010 (déale téz ,,Podminky vedeni uctt
z 1.9.2010). Smlouva o kart¢ oznacuje ve svém ¢l. 2 za svou nedilnou soucast Obchodni
podminky pro vydavani a pouzivani platebnich karet ze dne 6. 6.2012 (dale téz ,,Podminky
platebnich karet z 6. 6. 2012).

V¢l T odst. 1 Smlouvy o uctu se Instituce zavazala zfidit a vést Navrhovatelce bézny ucet.
V ¢l XIIL. ,,Platebni styk a zactovani®, odst. 2 Podminek vedeni uctii z 1. 9. 2010 se Instituce
zavazala pfijimat v souladu s Podminkami vedeni G&td z 1.9. 2010 na Udet vklady a platby
v méné Uttu a uskute¢iovat z ného v této méné vyplaty a platby, pokud to vyplyva z uzaviené
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smlouvy. Cl. XVIII ,Né&které informace o platebnich sluzbach®, odst. 4 Podminek vedeni ucta
z 1. 9. 2010 stanovi, Ze pfedmétem smluv, na zaklad¢ kterych se poskytuji platebni sluzby, je
zejména vedeni bézného (platebniho) Uctu, provadéni platebniho styku, a déale ptipadné
elektronickd sprava bézného (platebniho) ucétu (internetbanking) a moznost vydani platebni
karty.

Smlouva o Uc¢tu byla do 31. 12. 2013 smlouvou o bézném uctu podle § 708 an. 513/1991 Sb.,
obchodni zékonik, ve znéni pozd¢jsich predpisti, ve znéni ucinném do 31.12.2013, a od
1. 1.2014 je smlouvou o uctu podle § 2662 an. zdkona ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik.
Soucasné je tato smlouva spole¢né se Smlouvou o karté¢ rdamcovou smlouvou o platebnich
sluzbach podle § 74 odst. 1 pism. a) zdkona ¢.284/2009 Sb., o platebnim styku, ve znéni
pozd¢jSich predpisii (dale jen ,,zadkon o platebnim styku‘), nebot’ Instituce se zavédzala provadét
pro Navrhovatelku platebni transakce ve smlouvé pfedem neurcené. Smluvni vztah mezi
Navrhovatelkou a Instituci je vztahem mezi uZivatelem platebnich sluzeb a poskytovatelem
platebnich sluzeb.

Uget, ktery Instituce pro Navrhovatelku vede, je platebnim Gétem podle § 2 odst. 1 pism. b)
zdkona o platebnim styku, nebot’ slouzi k provadéni platebnich transakci podle § 2 odst. 1
pism. a) zékona o platebnim styku bez dispozi¢nich omezeni, tj. ke vkladim na platebni ucet,
vybérim z platebniho Gc¢tu a pievodim.

Podminky vedeni ucth z 1. 9. 2010 ve svém ¢l. 1 ,,Predmét Gpravy*, odst. 4 stanovi: ,, Banka
(tedy Instituce — pozn. finan¢niho arbitra) je opravnena navrhnout klientovi (tedy Navrhovatelce
— pozn. finanéniho arbitra) zménu smlouvy, na zdklade které provadi klient platebni styk (napr-.
smlouva o bézném uctu nebo Fio konto), a téchto obchodnich podminek (véetné Ceniku), (dale
také ,,navrh na zmeénu smlouvy*). Navrh na zmenu smlouvy se klientovi poskytuje alespon
2 mesice pred predpokladanou ucinnosti zmeény smlouvy, a to prostrednictvim internetbankingu,
pokud ho ma klient ziizen, nebo se klientovi poskytne osobné na uradovné banky, ktera mu vede
ucet. Navrh na zmeénu smlouvy se stava pro klienta zavazny, jestlize byl navrh poskytnut klientovi
zpiisobem a ve lhuté podle predchozi vety, klient navrh na zménu smlouvy neodmitl, ackoli byl
o tom v souvislosti s navrhem poucen a smlouvu nevypovedel, ackoli byl o tom v souvislosti
s navrhem poucen. . Stejny zpiisob zmény Smlouvy o karté stanovi Podminky platebnich karet
7 6. 6.2012 ve svém ¢l. 1 ,,Predmét upravy®, odst. 3.

Podle § 94 odst. 1 zdkona o platebnim styku ,,/n/avrhuje-li poskytovatel uzivateli zménu
ramcoveé smlouvy, musi tak ucinit na trvaléem nosici dat zpiisobem uvedenym v § 80 odst. 1
nejpozdeji 2 mésice prede dnem, kdy ma podle navrhu zmena ramcové smlouvy nabyt ucinnosti. “
Podle § 80 odst. 1 zdkona o platebnim styku ,,/t/yto informace musi byt uzivateli poskytnuty
urcité a srozumitelné v urednim jazyce statu, v nemz je platebni sluzba nabizena, nebo v jazyce,
na kterém se strany dohodnou.* Trvalym nosiCem dat je podle § 1 odst. 3 pism. i) zdkona
o platebnim styku ,, [j/akykoli predmet, ktery umoznuje uzivateli uchovani informaci urcenych
jemu osobné tak, aby mohly byt vyuzivany po dobu primérenou ucelu téchto informaci, a ktery
umoznuje reprodukci téchto informaci v nezmeénéné podobe. “

Instituce piedlozila finanénimu arbitrovi ptehled a obsah zprav, které zobrazila Navrhovatelce
v internetovém bankovnictvi. Finanéni arbitr zjistil, ze Instituce v souladu s ¢l. 1 ,,Pfredmét
upravy®, odst. 4 Podminek vedeni uc¢tti z 1. 9. 2010 navrhla dne 4. 7. 2012 Navrhovatelce zménu
Podminek vedeni uéth z1.9.2010 splatnosti od 5.9.2012. Z podkladl shromézdénych
finan¢nim arbitrem nevyplynulo, Zze by Navrhovatelka tento navrh odmitla. Finan¢ni arbitr proto
povazuje za soucast Smlouvy o U¢tu Podminky vedeni Uc¢td platné od 5.9.2012 (dale jen
,»Podminky vedeni ucéti z5.9.2012%). Podminky vedeni uctd z 5.9.2012 v ¢l. 1 ,Predmét



upravy*, odst. 4 obsahuji stejnou upravu zmény smlouvy o platebnich sluzbach jako Podminky
vedeni Gcth z 1. 9. 2010. Instituce v souladu s ¢l. 1 ,,Pfedmét Gpravy®, odst. 4 Podminek vedeni
ucth z5.9.2012 navrhla dne 16.11.2012 Navrhovatelce zménu Podminek vedeni ucth
z5.9.2012 s platnosti od 17.1.2013. Z podkladd shroméazdénych finanénim arbitrem
nevyplynulo, Ze by Navrhovatelka tento navrh odmitla. Finan¢ni arbitr proto povazuje za soucast
Smlouvy o uctu Podminky vedeni uctt platné od 17. 1. 2013 (déle jen ,,Podminky vedeni ucti
ze 17. 1. 2013*). Podminky vedeni uctti ze 17. 1. 2013 v ¢l. 1 ,,Pfedmét upravy*, odst. 4 obsahuji
stejnou Upravu zmény smlouvy o platebnich sluzbach jako Podminky vedeni uéti z 5. 9. 2012.
Instituce v souladu s ¢l. 1 ,,Pfedmét upravy®, odst. 4 Podminek vedeni ucth ze 17.1.2013
navrhla dne 30. 11. 2012 Navrhovatelce zménu Podminek vedeni uctl ze 17. 1. 2013 s platnosti
od 1. 2. 2013. Z podkladi shromazdénych finan¢nim arbitrem nevyplynulo, Ze by Navrhovatelka
tento navrh odmitla. Finan¢ni arbitr proto povazuje za soucast Smlouvy o G¢tu Podminky vedeni
ucth platné od 1. 2. 2013 (déle jen ,,Podminky vedeni uéti z 1. 2. 2013%). Podminky vedeni ucti
z1.2.2013 v ¢l. 1 ,Pfedmét Upravy“, odst. 4 obsahuji stejnou Upravu zmény smlouvy
o platebnich sluzbach jako Podminky vedeni uc¢th ze 17. 1.2013. Instituce v souladu s ¢l. 1
LPredmét upravy“, odst. 4 Podminek vedeni U¢td z 1.2.2013 navrhla dne 28.12.2012
Navrhovatelce zménu Podminek vedeni uéti z 1. 2. 2013 s platnosti od 1. 3. 2013. Z podkladu
shroméazdénych finanénim arbitrem nevyplynulo, Zze by Navrhovatelka tento navrh odmitla.
Financ¢ni arbitr proto povazuje za soucast Smlouvy o u¢tu Podminky vedeni uctd platné od
1.3.2013 (déle jen ,,Podminky vedeni ucti). Dals§i zménu Podminek vedeni ¢t navrhla
Instituce Navrhovatelce s platnosti od 1.9.2013 a od 6. 1. 2014, avsak ke spornému vybéru
hotovosti doslo dne 20. 8. 2013 a finan¢ni arbitr proto k témto navrhim neptihlizi.

Instituce dne 20. 2. 2013 navrhla Navrhovatelce zménu Podminek platebnich karet z 6. 6. 2012,
navrh vSak nezaslala 2 mésice pfedem a neuvedla v ném pouceni o moznosti navrh odmitnout.
Instituce dne 28. 2. 2013 v souladu s ¢l. 1 ,,Pfedmét tpravy*, odst. 3 Podminek platebnich karet
7 6. 6. 2012 navrhla Navrhovatelce zménu Podminek platebnich karet z 6. 6. 2012 s platnosti od
30. 4. 2013. Z podkladi shroméazdénych finanénim arbitrem nevyplynulo, Ze by Navrhovatelka
tento navrh odmitla. Finan¢ni arbitr proto povazuje za soucast Smlouvy o kart¢ Podminky
platebnich karet platné od 30.4.2013 (déle jen ,,Podminky platebnich karet*). Dal§i zménu
Podminek vedeni uc¢th navrhla Instituce Navrhovatelce s platnosti od 6.1.2014, avsak ke
spornému vybéru hotovosti doslo dne 20.8.2013 a financni arbitr proto k tomuto navrhu
nepiihlizi.

Soucasti Smlouvy o uctu tedy byly od 13.8.2012 do 4.9.2012 Podminky vedeni ucta
z1.9.2010, od 5.9.2012 do 16. 1. 2013 Podminky vedeni ucti z 5. 9. 2012, od 17. 1. 2013 do
31. 1. 2013 Podminky vedeni ucti ze 17. 1. 2013, od 1. 2. 2013 do 28. 2. 2013 Podminky vedeni
ucti z 1. 2. 2013 a od 1. 3. 2013 Podminky vedeni ucti.

Souc¢asti Smlouvy o karté pak byly od 13.8.2012 do 29. 4. 2013 Podminky platebnich karet
7 6. 6.2012 a od 30. 4. 2013 Podminky platebnich karet.

Platebni karta je platebnim prostiedkem podle § 2 odst. 1 pism. d) zdkona o platebnim styku,
nebot’ se jedna o ,,zarizeni nebo soubor postupii dohodnutych mezi poskytovatelem (platebnich
sluzeb — pozn. finanéniho arbitra) a uzZivatelem (platebnich sluzeb — pozn. finan¢niho arbitra),
které jsou vztaZeny k osobé uzivatele a kterymi uzZivatel dava platebni prikaz “.

Platebni transakce, ktera je pfedmétem tohoto sporu, byla provedena na bankomatu [} (dale jen
,.Bankomat*), ktery provozuje spolecnost [ (dale jen ,,Provozovatel Bankomatu®).



Vybér hotovosti platebni kartou prostfednictvim bankomatu poskytovatele platebnich sluzeb,
ktery neni zaroven vydavatelem platebni karty, za situace, kdy jedinym poskytovatelem
platebnich sluzeb je vydavatel karty, je platebni transakci podle § 3 odst. 1 pism. b) zakona
o platebnim styku (tj. vybér hotovosti z platebniho uctu). Poskytovatelem platebnich sluzeb
piijemce je v tomto piipad¢ Instituce.

Navrhovatelka tak vystupuje vaci Instituci jako platce podle § 2 odst. 3 pism. a) zakona
o platebnim styku (z platebniho uctu Navrhovatelky maji byt penézni prostiedky odepsany) a
soucasn¢ jako ptijemce podle § 2 odst. 3 pism. b) zdkona o platebnim styku (Navrhovatelce maji
byt penézni prostfedky dany k dispozici).

K rozhodovéani sporu mezi Navrhovatelkou a Instituci je finan¢ni arbitr ptislusny, nebot’ se jedna
o spor mezi poskytovatelem platebnich sluzeb a uzivatelem platebnich sluzeb pti poskytovani
platebnich sluzeb ve smyslu § 1 pism. a) ve spojeni s § 3 odst. 1 a 2 zdkona o finan¢nim
arbitrovi, kdyz k rozhodovani tohoto sporu je podle § 7 zdkona ¢. 99/1963 Sb., obéansky soudni
fad, ve znéni pozdéjsich predpist, dana pravomoc ¢eského soudu.

4. Tvrzeni Navrhovatelky

Navrhovatelka tvrdi, ze . (dale jen ,,Tfeti osoba“), ma dispozi¢ni opravnéni k Uétu a vybéry
hotovosti z Uctu prostiednictvim bankomatu provadéla pravidelng.

Navrhovatelka tvrdi, ze Tieti osoba dne 20.8.2013 provadéla vybér castky 30.000 K¢
z Bankomatu s tim, Ze zadala PIN a Bankomat zobrazil informaci, Ze byl zaddn nespravny PIN, a
vydal Kartu. Pfi druhém pokusu Bankomat Tteti osobé umoznil volbu ¢astky, avSak vydal pouze
Kartu. Pfitom zobrazil hlaseni ,,chyba* a tfi ¢isla, Tieti osoba si vSak nevzpomind, o jaka cisla
Slo. Instituce Navrhovatelce vybér castky 30.000 K¢ zatctovala.

Navrhovatelka namita, Ze se Tfeti osoba nepokusila o vybér hotovosti v 8:23:28 hod., jak je
uvedeno v Usneseni PCR, ani v 8:35:12 hod., jak uvadi Instituce v dopise Instituce adresovaném
Navrhovatelce ze dne 12. 9. 2013, nybrz mezi 8:05 hod. az 8:10 hod.

Navrhovatelka soucasné tvrdi, Ze nema stvrzenku ke spornému vybéru hotovosti a Tieti osoba si
nevzpomind, zda ji Bankomat umoznil zvolit, Ze stvrzenku pozaduje. Navrhovatelka tvrdi, Ze

spornému vybéru hotovosti byl pfitomen ., bytem .

6. Tvrzeni Instituce

Instituce tvrdi, ze provéfila okolnosti sporné platebni transakce spole¢né s Provozovatelem
Bankomatu a zjistila, Ze Bankomat hotovost vydal spravné. Instituce popisuje, Ze ani pii zdvérce
Bankomatu Provozovatel Bankomatu nezjistil prebytek hotovosti v Bankomatu.

Instituce dale tvrdi, ze pokud by pfi vydeji hotovosti doslo k jakékoliv poruse ¢i jiné skutecnosti,
kterd by zpiisobila nevydani hotovosti, tato skuteCnost by byla zaznamenina v Zurnalu
Bankomatu. Z toho divodu prave to, ze zurnal zadny takovy udaj neobsahuje, prokazuje, ze
Bankomat hotovost spravné vydal.

Instituce zduraznuje, ze Navrhovatelka v Prohlaseni drzitele sporné transakce ze dne 22. 8. 2013
a v e-mailu Navrhovatelky adresovaném Instituci ze dne 4. 9. 2013 uvedla, ze spornou platebni
transakci provedla sama.



Instituce tvrdi, ze Navrhovatelka porusSila ¢l. II odst. 2 (nepfenosnost Karty), ¢l. V odst. 1
(ochrana udaji o Kart€) a ¢l. IV. odst. 1 (autorizace platebnich transakci) Podminek platebnich

karet.

Instituce dovozuje, Ze sporna platebni transakce je neautorizovanou platebni transakci a ze
Navrhovatelka nese ztratu z této transakce podle § 116 odst. 1 pism. b) zdkona o platebnim styku
ve spojeni s €l. VIII. odst. 5 Podminek platebnich karet, nebot’ tuto ztratu zptsobila tim, ze
z hrubé nedbalosti porusila své povinnosti stanovené v § 101 zdkona o platebnim styku.

8.

Sdéleni Provozovatele Bankomatu

Provozovatel Bankomatu v pribéhu fizeni sdé€lil k dotaziim finanéniho arbitra toto:

a)
b)

©)
d)

g)

h)

)

k)

D

Bankomat je bankomatem pouze vybérovym, nikoliv vkladovym;

Bankomat neni vybaven kamerovym ani jinym zobrazovacim zatizenim,;

kamerovy zdznam se nepofizuje ani pii zavérce Bankomatu na mist¢;

spolecnost . (dale jen ,,BezpeCnostni agentura®), kterd provadi pro Provozovatele
Bankomatu dotace a zavérky bankomatl, zajistuje bezpecnost zavérky Bankomatu
souCasnou piitomnosti dvou zaméstnancli a tim, Ze tito zaméstnanci nemaji piistup
k informacim, ze kterych by mohli urcit, ze evidence hotovosti Bankomatu vykazuje
rozdil oproti skutecné hotovosti obsazené v Bankomatu;

do Bankomatu se vkladaji dvé vybérové kazety, znichz jedna obsahuje bankovky
nominalni hodnoty 500 K¢ a druhéd bankovky nominalni hodnoty 1.000 K¢&;

Bankomat neobsahuje zadnou odpadni kazetu, nybrz pevnou schranku, odkud vytazené
bankovky obsluha Bankomatu pii zdvérce Bankomatu vyjme, vlozi do jednordzového
obalu a tento odevzda pti zpracovani hotovosti;

do odpadni schranky Bankomat zatazuje

a. bankovky odhozené prii testech funkénosti soucasti Bankomatu (takovyto test
probihd minimalné jednou za dotacni obdobi, vzdy pii dotaci Bankomatu);

b. bankovky opottebené, poskozené ¢i slepené, které validator Bankomatu urcil
k vytazeni;

c. bankovky, jejichz vydej neprobéhl tispésné a zistaly zaseknuté na draze vydeje
(takovéto bankovky lze odstranit bud’ automatickym testem vydejni drahy, anebo
fyzicky obsluhou Bankomatu, pokud automaticky test neni mozny);

Bankomat je vybaven technologii Cteni Cipu a pii vSech operacich provedenych na
Bankomatu dne 20. 8. 2013 pomoci Karty byl ¢ip Karty ¢ten;

Bankomat je pfi jedné platebni transakci schopen vydat maximalné 40 ks bankovek;

v pripadé neuspésného vydeje hotovosti (at’ uz z diitvodu chybného zadani PIN ¢i z jiného
divodu) Bankomat klienta informuje o neuspé$ném vydeji zobrazenim informace na
obrazovce;

v ptipad¢é chybného zadani PIN Bankomat postupuje podle nastaveni vydavatele platebni
karty, v naprosté vétSin¢ pripadi klienta informuje o zadani S$patného PIN zobrazenim
informace na obrazovce a vyzve jej k opétovnému zadani PIN bez nutnosti vyjmuti a
opetovného vloZeni platebni karty do Bankomatu;

Bankomat ma Zurndl nastaven na level 1, coZ znamend, Ze zaznamendva operace
zpracované na autoriza¢nim centru a odeslané zpét do Bankomatu, a dale lokalni udalosti
na Bankomatu, tj. ¢innosti, ke kterym dojde po pfepnuti z moédu ,,NORMAL* do modu
»SUPERVISOR* obsluhou Bankomatu;

m) udaj ,,053“ v Zurnalu Bankomatu znamené chybné zadani PIN;

n)

ze zurnalu Bankomatu lze zjistit, zda platebni karta byla mezi jednotlivymi operacemi
z Bankomatu vyjmuta, a to tak, ze v pfipad¢ vyjmuti je mezi transakcemi uveden



odd¢€lovaci kod ,,162°; pokud toto ¢islo mezi operacemi uvedeno neni, platebni karta
v Bankomatu ziistala z ptedchézejici operace;

0) pii uspésném vybéru hotovosti komunikuje Bankomat s autorizacnim centrem tak, ze po
zadani pozadavku na vybér urCité hotovosti klientem zasle Bankomat autorizacni
pozadavek do autorizaniho centra, které pozadavek postoupi dale vydavateli platebni
karty k oveéfeni dostatku penéznich prostfedki na uctu, ke kterému je platebni karta
vydéna; poté, co vydavatel Karty povoli provedeni platebni transakce zaslanim potvrzeni
na autorizacni centrum, autorizacni centrum zasle toto potvrzeni do Bankomatu, ktery
klientovi vrati platebni kartu, zah4ji vydej hotovosti, zaznamend transakci do Zurnalu,
vytiskne stvrzenku, pokud ji klient pozadoval, a nakonec odesle na autoriza¢ni centrum
potvrzeni o uspéSném provedeni vybéru;

p) pokud vybér neni UGspéSné¢ dokoncen, Bankomat o tom zaSle zpravu na autorizacni
centrum, které zpétn¢ zasle do Bankomatu pokyn k zapisu netispésné operace do zurnalu
(pokud zurndl jiz zaznamenal GspéSny vybeér, je tato informace prepsana);

q) pokud dojde ke ztrat¢ komunikace mezi Bankomatem a autorizacnim centrem pfi
provadéni autorizace, Bankomat data platebni transakce nezapiSe do Zurnalu a transakce
se neuskutecni (pokud v tomto piipadé dojde ke zpracovani pozadavku na autorizaénim
centru, Provozovatel Bankomatu vzdy uzné reklamaci jako opravnénou);

r) datum a ¢as uvedené v zurnalu Bankomatu Bankomat synchronizuje s ¢asem autorizace
transakce na autorizaénim centru; jde o pfesny &as pro ¢asovou zénu Ceské republiky,
odchylka se mize vyskytnout v fadu jednotek az desitek milisekund,

s) vroce 2013 nebyl u Bankomatu zaznamenén zadny ptipad, kdy by Zzurndl nezobrazoval
zadné chybové hlaSeni, stvrzenky vytisténé pii zavérce nezobrazovaly zadné jiné
odhozené bankovky nez bankovky odhozené pii pocatecnim testu a v Bankomatu byl
presto nalezen piebytek;

t) Provozovatel Bankomatu nezaznamenal na své infolince tel. &. | ve dnech 20. 8.2013 a
21. 8. 2013 zadny telefonat souvisejici s Bankomatem.

9. Dokazovani a hodnoceni dukazu

Finanéni arbitr podle § 12 odst. 1 zdkona o finan¢nim arbitrovi rozhoduje podle svého nejlepsiho
védomi a svédomi, nestrann¢, spravedlivé a bez pritahit a pouze na zaklad¢ skutecnosti
zjisténych v souladu s timto zdkonem a zvlastnimi pravnimi predpisy. Podle § 12 odst. 3 zakona
o finan¢nim arbitrovi neni finan¢ni arbitr vazdn navrhem a aktivné opatiuje dikazy; pfi svém
rozhodovani vychazi ze skutkového stavu véci a volné hodnoti shromazdéné dikazy.

Finanéni arbitr pro téely tohoto Fizeni bere za prokazané, ze dne 20. 8. 2013 byl z Uétu provadén
vybér hotovosti v ¢astce 30.000 K¢ prostfednictvim Karty na Bankomatu; to vyplyva ze
souhlasnych tvrzeni stran sporu a ze zurnadlu Bankomatu (dale jen ,,Sporna platebni transakce®).

Finan¢ni arbitr souCasné zjistil, ze Navrhovatelka dne 19.2.2013 zmocnila Tteti osobu
k provadéni vkladti na Uget, nahlizeni na Uget, nakladani s penéznimi prostiedky na Uétu a
nakladani s UStem. To vyplyvd ze Zmocnéni a podpisovych vzorti osob s dispoziénim
opravnénim k Uétu a Gétu &. ] ze dne 19. 2. 2013. Finanéni arbitr nezjistil, Ze by Teti osoba
byla opravnéna provadét platebni transakce Kartou.

Podle § 98 odst. 1 zédkona o platebnim styku plati, ze ,, /p/latebni transakce je autorizovana,
jestlize k ni pldtce dal souhlas, nestanovi-li jiny pravni predpis jinak. “ Podle § 98 odst. 3 zakona
o platebnim styku plati, ze ,, [florma a postup udéleni souhlasu musi byt dohodnuty mezi platcem
a poskytovatelem. “



Navrhovatelka se s Instituci v ¢l. ,,VI. Autorizace platebnich transakci®, odst. 1 Podminek
platebnich karet dohodla: ,, /v/Sechny platebni transakce musi byt odsouhlaseny drZitelem karty
(dale také , autorizace®). Platebni transakce prostiednictvim bankomatu jsou autorizovany
zadanim PIN na klavesnici bankomatu. *

Aby tedy platebni transakce, ktera je pfedmétem tohoto sporu, byla autorizovana, bylo nutné,
aby Navrhovatelka jako drzitelka platebni karty udélila s platebni transakci souhlas, a to
pouzitim platebni karty v bankomatu a zadanim PIN na kldvesnici bankomatu.

Financni arbitr ze shromazdénych podkladi dovozuje, Ze Navrhovatelka svilij souhlas se spornou
platebni transakci ud€lila prostfednictvim Tieti osoby, protoze ji védomé predala platebni kartu
1 PIN k provedeni platebni transakce. Navrhovatelka vSak soucasné porusila podminky ramcové
smlouvy a § 101 pism. a) zdkona o platebnim styku, ktery stanovi, ze uzivatel opravnény
pouzivat platebni prostfedek je povinen pouzivat platebni prostfedek v souladu sramcovou
smlouvou, zejména je povinen okamzit€¢ poté, co obdrzi platebni prostfedek, piijmout veskera
pfiméfend opatfeni na ochranu jeho personalizovanych bezpe¢nostnich prvkda.

Skutecnost, Ze Navrhovatelka porusila pfi udéleni souhlasu se Spornou platebni transakci
podminky Smlouvy o Gctu, vSak neznamend, Ze jde o neautorizovanou platebni transakci, nebot’
Navrhovatelka s provedenim platebni transakce souhlas udélila, byt ne sjednanym zplsobem.

Proto se finan¢ni arbitr ddle zabyval tvrzenim Navrhovatelky, Ze Bankomat pozadovanou ¢astku
vybéru hotovosti nevydal, a posuzoval Spornou platebni transakci jako nespravné provedenou
platebni transakci.

Odpovédnost za nespravné provedenou platebni transakci upravuje § 117 zédkona o platebnim
styku, ktery ve svém odst. 1 stanovi: ,, Poskytovatel pldtce odpovida za nespravneé provedenou
platebni transakci, ledaze platci a tam, kde to pripadd v uvahu, také poskytovateli prijemce
dolozi, ze castka nespravné provedené platebni transakce byla 7adné a vcéas pripsana na ucet
poskytovatele prijemce. Jestlize neodpovida za nespravne provedenou platebni transakci
poskytovatel platce platci, odpovida za ni poskytovatel prijemce prijemci.” V tomto piipade,
protoze povinnosti poskytovatele platebnich sluzeb platce (tedy Instituce) nebylo ptipsat ¢astku
platebni transakce na ucet poskytovatele platebnich sluzeb ptijemce, nybrz vydat ¢astku platebni
transakce piijemci v hotovosti, je nutno vykladat § 117 odst. 1 zdkona o platebnim styku tak, ze
Instituce odpovida za nespravné provedenou platebni transakci Navrhovatelce, ledaze dolozi, ze
castku platebni transakce fadné a v¢as vydala.

Diikazni bfemeno tykajici se spravnosti provedeni platebni transakce tak tizi Instituci, nebot’
ustanoveni § 120 odst. 1 zdkona o platebnim styku stanovi, ze ,,[j/estlize uzivatel (tedy
Navrhovatelka — pozn. finan¢niho arbitra) tvrdi, Ze provedenou platebni transakci neautorizoval
nebo ze byla provedena nespravné, je poskytovatel (tedy Instituce — pozn. finan¢niho arbitra)
povinen doloZit, Ze byl dodrzen postup, ktery umoziiuje overit, ze byl dan platebni prikaz, Ze tato
platebni transakce byla spravné zaznamenana, zauctovana, a zZe nebyla ovlivnéna technickou
poruchou nebo jinou zavadou *

Financ¢ni arbitr se domniva, Ze je nutno hledat spravedlivou rovnovahu, ktera bude na jedné
stran¢ respektovat skute¢nost, ze dikazni bfemeno tizi poskytovatele platebnich sluzeb, ale na
druhou stranu by méla dat poskytovateli platebnich sluZzeb redlnou mozZnost toto ditkazni
bfemeno unést a nevytvaret prostor pro zneuziti institutu odpovédnosti za nespravné provedenou

platebni transakci ze strany uzivatele platebnich sluzeb.



Finan¢ni arbitr se rovnéz hlasi k zavérim, které ve svych rozhodnutich vyslovil Nejvyssi soud
a Ustavni soud. Podle Nejvyssiho soudu ,, v civilnim Fizeni nelze ucinit zavér, ze nebylo uneseno
dikazni bremeno proto, Ze skutecnost nebyla provedenymi diikazy prokdzana nade vsi
pochybnost. Pro zaver, ze soud ma urcitou skutecnost za prokazanou, dostacuje, aby predmétny
skutkovy zaver bylo mozné s velkou mirou pravdepodobnosti pripustit” (usneseni NS ze dne
4. 6.2008, sp.zn. 28 Cdo 1938/2008). Podle Ustavniho soudu ,, v civilnim Fizeni nemusi nepiimé
ditkazy tvorit zcela uzavienou soustavu, kterd nepripousti jiny skutkovy zaver nez ten, k némuz
soud dospél, nybrz dostacuje, jestlize neprimé ditkazy s velkou mirou pravdeépodobnosti k tomuto
zaveéru (na rozdil od moznych zaveri jinych) vedou™ (rozsudek US ze dne 2. 12. 2004, sp. zn. 11
US 66/03).

Zakon o platebnim styku nestanovi, ze je Instituce povinna k uneseni diikazniho bifemene
predlozit konkrétni diikaz, resp. ze nepiedlozenim konkrétniho diikazu neunese dikazni
bfemeno.

V ptipad€ vyberu hotovosti, ktery je pfedmétem sporu, financni arbitr neziskal obrazovy zdznam
z kamery umisténé na Bankomatu nebo v jeho bezprostfednim okoli. K tomu vsak finan¢ni arbitr
podotyka, Ze zadny pravni piedpis neuklddd provozovatelim bankomatli povinnost snimat
bankomat a jeho bezprostiedni okoli kamerou. Finan¢ni arbitr proto nemiize Instituci vytykat, ze
obrazovy zdznam z kamery nema (at’ uz z divodu, Ze ho od Provozovatele Bankomatu neziskala
z divodu uplynuti archivacni lhity, nebo z divodu, ze Bankomat kamerou vybaven nebyl),
prestoze by takovy dikazni prostfedek mohl pfispét ke zjisténi, zda Bankomat pozadovanou
castku vybéru vydal ¢i nikoliv.

Neexistuji-li o urc¢ité skutecnosti piimé dikazy, mize Instituce unést dikazni bifemeno pomoci
nepiimych dikazl. V takovém piipad€ je potieba vzdy dikladn€ vyhodnotit veSkeré okolnosti
ptipadu a mit k dispozici nikoli pouze jediny a osamoceny nepiimy dikaz. Jednotlivé nepiimé
dikazy nabyvaji dikazniho vyznamu teprve ve spojitosti s jinymi nepifimymi diikazy a teprve
existence n¢kolika nepfimych dikazi umozni dohromady utvotit logicky zavér o existenci urcité
skute¢nosti.

Finan¢ni arbitr si v tomto Fizeni opatiil zurnal Bankomatu. Zurnal bankomatu je zdznamem
vSech operaci uskutecnénych prostiednictvim konkrétniho bankomatu za dané obdobi (Uspésné
ineuspéSné vybery hotovosti, platebni piikazy k pfevodu penéznich prosttedkti, dotazy
na ziistatek, zdznamy o dotaci a zavérce bankomatu), ktery pofizuje bankomat pii své ¢innosti.
Zurnal bankomatu povazuje finanéni arbitr za spolehlivy zdroj informaci a v Fizenich
s obdobnym ptedmétem sporu je vzdy jako podklad pro své rozhodnuti vyuziva. V tomto piipadé
ziskal finan¢ni arbitr zurndl od Provozovatele Bankomatu. Tento diikazni prostfedek finanéni
arbitr povazuje za dostatecné vérohodny, pficemz v tomto piipadé ma navic svij ptivod mimo
strany sporu.

Zurnal Bankomatu k operacim provedenym dne 20. 8. 2013 Kartou zaznamenal:

1. zacatek operace a vlozeni platebni karty (,, /162 “);
2. datum a ¢as operace (,, DATUM TRANSAKCE: 20/08/13 08:22°),

3. oznaceni Bankomatu (,,ATM: S6CY0007 “);

4. oznaCeni umisténi Bankomatu (,,. “);

5. potadové ¢islo operace (,, CISLO TRANSAKCE: 9967 ),

6. typ Karty (,, MASTERCARD *);

7. <&islo Karty v zagifrované podobé (,, CISLO KARTY: I});

8. vysledek operace (,, TRANSAKCE ZAMITNUTA “),

9. kod zamitnuti operace pro nespravné zadany PIN (,,RC: 053 “);



10. zacatek dalsi operace bez vlozeni platebni karty (;, “);
11. datum a cas operace (,, DATUM TRANSAKCE: 20/08/13 08:23 "),

12. oznaceni Bankomatu (,,ATM: S6CY0007 “);

13. oznaceni umisténi Bankomatu (,,. “);

14. potadové Cislo operace (,, CISLO TRANSAKCE: 9968 ),

15. typ Karty (,, MASTERCARD “);

16. cislo Karty v zasifrované podobé¢ (,, CISLO KARTY: . “);

17. typ operace (,, VYBER“);

18. castka platebni transakce (,, CASTKA: 30000.00).

Zurnal Bankomatu tedy v piipadé operaci provedenych dne 20.8.2013 Kartou zaznamenal
nejprve transakci, ktera byla zamitnuta, a nasledujici vybér hotovosti ve vysi 30.000 K¢&. Zurnal
pritom krom¢ zamitnuti prvni transakce pro nespravné zadany PIN (coz odpovidd tvrzeni
Navrhovatelky) nezaznamenal zadnou chybu.

Zurnal Bankomatu soucasné popira dvé tvrzeni Navrhovatelky, a sice Ze dva pokusy o vybér
hotovosti Tieti osoba provedla mezi 8:05 hod. az 8:10 hod. a ze mezi témito dvéma pokusy
vyjmula Kartu z Bankomatu, kdyZ jako ¢asy provedeni operaci zaznamenal 8:22 hod. a 8:23 hod.
(pticemz v 8:05 hod. az 8:10 hod. zadné operace nezaznamenal) a mezi dvéma operacemi Tieti
osoby nezaznamenal Ciselny kod ,, 162 “, ktery podle sdéleni Provozovatele Bankomatu znamena
vyjmuti platebni karty.

Pfi posuzovani spravnosti provedeni platebni transakce na zdklad¢ zurndlu Bankomatu vsSak
finan¢ni arbitr konstatuje, Ze Zurnal neobsahuje podrobny vycet vSech jednotlivych kroki
provadénych pii operacich Kartou, ktery by financnimu arbitrovi umoznil oznacit piesny
okamzik, kdy Bankomat zacal nacitat bankovky k vydeji, kdy hotovost nabidl uzivateli k odbéru
a kdy si je uzivatel odebral.

Instituce tvrdi, Ze pokud by pii vydeji hotovosti doslo k jakékoliv poruSe ¢i jiné skutecnosti,
ktera by zplisobila nevydani hotovosti, tato skute¢nost by byla zaznamenana v Zurnalu
Bankomatu. Z toho divodu pravé to, ze zurnal zadny takovy udaj neobsahuje, prokazuje, ze
Bankomat hotovost spravné vydal. Instituce navrhla provedeni Setfeni na misté, pii kterém by
byly nasimulovany vSechny potencialni skutecnosti, které mohou zptisobit nevydani hotovosti.

Setfeni na misté se konalo dne 17.4.2014 za a Provozovatel Bankomatu pii ném provedl
nasledujici operace:

1) zkusebni vybér 30.000 K¢&; tento vybér probehl korektné, od vydani platebni karty do vydani
celé hotovosti ub¢hlo pfiblizné 20 s; zaznam v zurnalu odpovida zaznamu Sporné platebni
transakce;

2) vybér hotovosti po vyjmuti vybérovych kazet Bankomatu; Bankomat ptiblizné za 33 s po
vydani platebni karty zobrazil upozornéni ,NENI MOZNE POKRACOVAT
V POZADOVANE TRANSAKCI PROSIM, ODEBERTE VASI KARTU*; 7urnal zaznamenal
tuto transakci jako zamitnutou s kédem chyby (,, *0521*2*E*200000000,M-01,R-10300 ",
coz podle manualu k identifikaci chybovych hldseni v zurnalu znamena, ze v Bankomatu
neni kazeta, ze které¢ maji byt bankovky vydéany);

3) vybér hotovosti po blokaci vydejnich cest bankovkou; tento vybér provedl Provozovatel
Bankomatu dvakrat, nebot’ pfi prvnim pokusu femeny Bankomatu bankovku blokujici
vydejni cesty pretrhly; pii druhém pokusu Bankomat odhodil bankovku, ktera vydejni cesty
blokovala, do odpadni schranky a bankovku uréenou k vydeji vydal uzivateli; pozadovanou
castku tak Bankomat v obou ptipadech korektné vydal pfiblizné€ za 15 s od vydani platebni



karty, pficemz zaznam v zurnalu odpovidd zdznamu Sporné platebni transakce (tedy bez
zobrazeni chyby);

4) vybér hotovosti, béhem ne¢hoz dojde k blokaci vydejniho prostoru; Bankomat piiblizn¢ za
14 spo vydani platebni karty zobrazil upozornéni ,,POSLEDNI TRANSAKCE BYLA
ZRUSENA PROSIM, ODEBERTE VASI KARTU “; zurnal zaznamenal tuto transakci jako
zamitnutou s kodem chyby (,, *0525*2*E*300010000,M-05, R-10100“, coz podle manuélu
k identifikaci chybovych hlaSeni v Zurndlu znamena, ze chyba nastala na vydeji hotovosti, ze
dosSlo selhani senzorti anebo zaseknuti bankovek, pfi¢emz neni zndm pocet skutecné
vydanych bankovek, Bankomat vSak eviduje vydani 1 bankovky zdruhé Kkazety
Bankomatu);

5) vybér hotovosti, béhem n¢hoz je po celou dobu blokovan vydejni prostor bankovkou
z ptedchazejici transakce, kdy bankovka ztéto transakce zlstala na cidle Bankomatu;
Bankomat viibec nezahdjil vybdr hotovosti a zobrazil upozornéni ,, PROMINTE, ALE
VSOUCASNE DOBE NENI MOZNE VYDAT HOTOVOST PREJETE SI DALSI
TRANSAKCI? ANO NE *; zurnal zaznamenal tuto transakci jako zamitnutou, nespecifikoval
vSak kéd chyby;

6) vybér hotovosti pii shozeni femene podavace; Bankomat piiblizné za 29 spo vydani
platebni karty zobrazil upozornéni , NENI MOZNE POKRACOVAT V POZADOVANE
TRANSAKCI PROSIM, ODEBERTE VASI KARTU*; zurnal zaznamenal tuto transakci jako
zamitnutou s kédem chyby (,, ¥*0527*2*E*200000000,M-05, R-10100*, coz podle manualu
k identifikaci chybovych hlaSeni v Zurnalu znamena, ze chyba nastala na vydeji hotovosti, Ze
doslo selhani senzort anebo zaseknuti bankovek, pfi¢emz nebyla vydana Zadna bankovka);

7) vybér hotovosti, pti kterém je od zacatku odpojeno spojeni Bankomatu s autoriza¢nim
centrem; Bankomat viibec nezahajil vybér hotovosti a zobrazil nejprve upozornéni ,, CAS NA
PROVEDENI TRANSAKCE UPLYNUL ODEBERTE VASI KARTU* a poté ,, BANKOMAT
DOCASNE MIMO PROVOZ TELLER TEMPORARILY OUT IF SERVICE*; zurnal tuto
operaci vibec nezaznamenal,

8) vybér hotovosti, pfi kterém je po autorizaci pozadavku autorizatnim centrem odpojeno
spojeni Bankomatu s autorizaénim centrem; Bankomat hotovost korektné vydal a poté
zobrazil upozornéni ,, CAS NA PROVEDENI TRANSAKCE UPLYNUL ODEBERTE VASI
KARTU* a poté ,, BANKOMAT DOCASNE MIMO PROVOZ TELLER TEMPORARILY OUT
IF SERVICE®, zdznam v Zurndlu odpovida zaznamu Sporné platebni transakce (tedy bez
zobrazeni chyby); podle vysvétleni Provozovatele Bankomatu zaznamenal Bankomat
transakci do Zurnalu po obnové spojenti;

9) vybér hotovosti, pii kterém je odpojeno spojeni Bankomatu s autorizatnim centrem a
soucasné¢ dojde k blokaci vydejniho prostoru; Bankomat pozadovanou castku hotovosti
nevydal, zobrazil upozornéni ,, CAS NA PROVEDENI TRANSAKCE UPLYNUL ODEBERTE
VASI KARTU* a poté ,, BANKOMAT DOCASNE MIMO PROVOZ TELLER TEMPORARILY
OUT [IF SERVICE”; do Zzurnalu Bankomat zaznamenal pouze kod chyby
(, ¥0532*2*E*300010000,M-05, R-10100°, coz podle manualu k identifikaci chybovych
hlaseni v zurndlu znamend, Ze chyba nastala na vydeji hotovosti, Zze doslo selhani senzort
anebo zaseknuti bankovek, pfiCemZ neni zndm pocet skutecné vydanych bankovek,
Bankomat vSak eviduje vydani 1 bankovky z druhé kazety Bankomatu).

Z provedenych testovacich operaci finan¢ni arbitr usuzuje, ze v pripad€, ze k vydeji hotovosti
nedojde, anebo pii ném dojde k potizim takového charakteru, ze Bankomat nema jistotu, ze
uzivateli vydal vSechny pozadované bankovky, potom se zaznamy o takové operaci sice
nezaznamenaji vzdy stejnym zplUsobem [tzn. v nékterych piipadech Bankomat zaznamena
provedeni operace s vysledkem (,, TRANSAKCE ZAMITNUTA “) a kéd chyby, v nékterych pouze
provedeni operace s vysledkem (,, TRANSAKCE ZAMITNUTA ), v nékterych pouze kéd chyby a
v nékterych zédznam neprovede vibec], avSak pokud Bankomat celou pozadovanou hotovost
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uzivateli vyda (a to i1 v pfipad¢€, ze nadto dojde k né¢jaké nestandardni situaci), zaznamena do
zurnalu vzdy ,, VYBER “ a ,,CASTKA: “ spolu s ¢astkou vybéru hotovosti.

Jestlize tak Bankomat do Zzurnadlu pii Sporné platebni transakci zaznamenal ,, VYBER® a
,,CASTKA: 30000.00“, je pravdépodobné, ze pii vydeji hotovosti bud’to k zddné chybé nedoslo,
anebo doslo k chybé, ktera vSak neméla za nasledek nevydani hotovosti.

Finan¢ni arbitr si déle opatfil logy ze systému ,,Device Handler Process*, nebot’ podle schématu
procesu neuspesného vydeje hotovosti je to pii operacich probihajicich na Bankomatu pravé
tento systém, se kterym Bankomat bezprostiedné¢ komunikuje pti provadéni platebnich transakci.

Systém ,,Device Handler Process* zaznamenal dvé operace provedené na Bankomatu dne
20. 8. 2013 Kartou takto:

,S6CY0007 13/08/20 08:22:57 5539 ****34%%4425 3 053 9967 30000
S6CY0007 13/08/20 08:23:28 5539 *****3xx%4425 7 000 9968 30000 *.

To znamend, Ze prvni z téchto operaci s pofadovym ¢islem 9967 byla provedena na bankomatu
s oznagenim S6CY0007 (tedy na Bankomatu) platebni kartou &. | (tedy Kartou) dne 20. 8. 2013
v 8:22:57 hod., slo o vybér castky 30.000 K& a tato operace byla zamitnuta pro zadani
nespravného PIN (udaj ,,053). Druhé z téchto operaci s poradovym ¢islem 9968 byla provedena
na Bankomatu Kartou dne 20. 8. 2013 v 8:23:28 hod., §lo o vybér castky 30.000 K¢ a systém
schvalil provedeni platebni transakce s okamzitou zménou ztistatku (idaj ,,000).

Z logi ze systému ,,Device Handler Process* ze dne 17.4. 2014, kdy finan¢ni arbitr proved]
Setfeni na miste, je dale patrné, ze v ptipadech, kdy Bankomat zahdjil vydej hotovosti, avSak
nevydal korektné celou hotovost (tedy v ptipadech uvedenych shora pod poradovymi Eisly 2., 4.
a 6.) systém ,,Device Handler Process* zaznamenal takovou operaci dvakrat, a to nejprve jako
spravné provedenou a nasledné s ptiznakem ,,R*, nebo ,,S“ (tedy reverzalni, ,,obracend* operace
k operaci v predchazejicim fadku). V ptipadech, kdy Bankomat viibec nezahajil vydej hotovosti
(tedy v pripadech uvedenych shora pod potfadovymi ¢isly 5. a 7.) systém ,,Device Handler
Process® takovou operaci vibec nezaznamenal. V ptipadé uvedeném shora pod potadovym
Cislem 9. pak systém ,,Device Handler Process® tuto operaci zaznamenal pouze jako spravné
provedenou.

Z toho vyplyva, ze i z logil ze systému ,,.Device Handler Process* je ve vét§in€ piipadu, kdy
nedojde k vydeji hotovosti, ziejmé, Ze pti vydeji doslo k potizim. Pouze v jednom piipadé logy
ze systému ,,Device Handler Process* nezobrazily neprovedeny vybér jako chybovy, avSak
v tomto ptipad¢ chybu zobrazil Zurnal.

Provozovatel Bankomatu finan¢nimu arbitrovi ptfedlozil také dal§i zdznam o Sporné platebni
transakci - zdznam Sporné platebni transakce na dohledu transakci Bankomatu. Tento zdznam
obsahuje datum a cas transakce, oznaceni bankomatu, Cislo platebni karty, typ autorizacni
odpovédi (v tomto ptipade ,, 210 Authorization response“, tedy zpracovani transakce v systému
,HOST®), ¢islo uctu, castku platebni transakce (v tomto ptipadé¢ 30.000 K¢), ménu platebni
transakce (v tomto ptipadé¢ K¢), udaj o tom, Ze pii transakci byl ¢ten Cip platebni karty, typ
transakce (v tomto piipad¢ vybér), misto, kde se bankomat nachéazi, a dalsi technické tdaje
o platebni transakci. Ani z tohoto zdznamu nevyplyva, Ze by v pribéhu platebni transakce doslo
k chyb¢ a ze by Bankomat ¢astku platebni transakce uzivateli nevydal.
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K u€inéni zavéru o spravnosti provedeni platebni transakce se vSak financni arbitr nezabyval
pouze zaznamem o sporné transakci v zurnalu, v systému ,,Device Handler Process* a v zdznamu
Sporné platebni transakce na dohledu transakci Bankomatu, ale celym zZurndlem Bankomatu od
dotace do zavérky, ze kterého zjistil nasledujici.

Pti tzv. dotaci bankomatu je do kazdého bankomatu vlozena pocatecni hotovost. Hotovost je
do bankomatu vkladana v uzavienych kazetach, jejichz pocet zalezi na typu bankomatu. Kromé
kazet, které obsahuji hotovost, se do bankomatu vkladaji i kazety prazdné, které slouzi
k zadrzeni podezielych ¢i posSkozenych bankovek, anebo (jako v tomto ptipad¢€) je v bankomatu
k tomuto ucelu zabudovan prostor, ktery slozi ke stejnému ucelu. Pokud se jednd zaroven
o bankomat vkladovy, vkladd se do bankomatu také prazdnéd kazeta i kazety slouzici pro
shromazd’'ovani pfijaté hotovosti. Pfi tzv. zdvérce bankomatu jsou potom vSechny kazety
z bankomatu vyjmuty (popf. je vyjmuta také hotovost, kterd se nachazi mimo kazety v odpadnim
prostoru ¢i jinde v bankomatu v disledku zaseknuti bankovek) a nasledné je provedeno
prepocitani hotovosti, kterd v nich je nalezena. Zaroven se provede nova dotace bankomatu.

Ze zaznamu o dotaci v zurndlu Bankomatu financni arbitr zjistil, ze pfi dotaci byly
do Bankomatu vlozeny dvé kazety s hotovosti. Do kazety s pofadovym ¢islem 1 bylo vlozeno
celkem 300 bankovek v nominalni hodnoté 500 K¢ (v zurndlu je uvedeno ,,CASH ADDED
TYPE 1 =300“a, Pl CZK 500 STR 0 INC 150000 OUT 0*) a do kazety s pofadovym ¢islem 2
bylo vlozeno 1950 bankovek v nominalni hodnoté¢ 1.000 K¢ (v Zurnalu je uvedeno ,, CASH
ADDED*, ,TYPE 2 = 1950 a ,,P2 CZK 1000 STR 0 INC 1950000 OUT 0*). Do Bankomatu
tak byla pii dotaci vloZena hotovost v celkové hodnoté 2.100.000 K¢.

Ze zdznamu o dotaci v Zurnalu nevyplyva, ze by do Bankomatu byly vlozeny jesté dalsi kazety.
Podle vysvétleni Provozovatele Bankomatu neméa Bankomat vyjimatelnou odpadni kazetu, nybrz
odpadni schranku, odkud obsluha Bankomatu poskozené nebo zjiného diivodu nevydané
bankovky pfi zavérce vyjme, vlozi do jednordzového obalu a odveze k ptepocitani.

Zurnal Bankomatu v tomto piipadé nezaznamenal, v bankovkach kterych nominalnich hodnot
byly vydany jednotlivé transakce. Financni arbitr tak mohl spocitat pouze castky vSech vybéra
hotovosti za dané dota¢ni obdobi (tedy za obdobi od dotace Bankomatu ze dne 14. 8. 2013 do
zaveérky ze dne 31. 8. 2013). Timto vypoctem financni arbitr zjistil, ze Bankomat podle Zurnalu
vydal za toto dotacni obdobi celkem 1.830.000 K¢&. To odpovidd poctu vydanych bankovek
uvedenému v zurnalu, nebot’ zurnal uvadi, Ze za dota¢ni obdobi Bankomat vydal 90 bankovek
z kazety €. 1 (tedy nominalu 500 K¢, tj. celkem 45.000 K¢) a 1.785 bankovek z kazety €. 2 (tedy
nominalu 1.000 K¢, tj. celkem 1.785.000 K¢), dohromady tedy 1.830.000 K¢.

Zurnal v zaznamu o zavérce uvadi, jakd vySe hotovosti zbyla v Bankomatu pfi zavérce
bankomatu. V kazeté 1 (bankovky nominalni hodnoty 500 K¢&) se podle Zurnilu nachazelo
105.000 K¢) a v kazet¢ 2 (bankovky nomindlni hodnoty 1.000 K¢&) se nachazelo 165.000 K¢&.
Ve vybérovych kazetach tedy podle zurnalu pti zaverce zbylo celkem 270.000 K¢.

Do Bankomatu tedy bylo podle zurnalu pfi dotaci vloZeno 2.100.000 K¢, 1.830.000 K¢ bylo pfi
platebnich transakcich vydano klientiim a 270.000 K¢ zbylo ve vybérovych kazetach. Ze zurnalu
Bankomatu tedy nevyplyva, ze by v Bankomatu zlstala jakakoliv zbytkova hotovost, kterd by
odpovidala ¢astce 30.000 K¢, kterou podle tvrzeni Navrhovatelky Bankomat nevydal.

Udaje o dotaci a zavérce ze zurnalu je vSak vzdy tfeba porovnat se zadznamy o tom, kolik

bankovek a v jakych hodnotach bylo do bankomatu (resp. do kazet, které byly nasledné vlozeny
do bankomatu) skute¢né¢ vlozeno, tedy se zdznamem o dotaci bankomatu, a o tom, kolik
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bankovek a v jakych hodnotich se v bankomatu (resp. v jednotlivych kazetach, které byly
vyjmuty z bankomatu, spolecné s odpadnim prostorem) skute¢né nachézelo pii zavérce
bankomatu, tedy se zdznamem o zavérce bankomatu.

Finan¢ni arbitr si proto opatiil zdznamy o dotaci a zavérce Bankomatu, tedy kopii protokolu
o zavérce Bankomatu ze dne 21. 8. 2013. Tyto zdznamy finan¢ni arbitr ziskal od Provozovatele
Bankomatu.

Zéaznam o dotaci Bankomatu uvadi, zZe pii dotaci bylo do Bankomatu vlozeno 300 ks bankovek
o nominalni hodnoté 500 K¢ a 1.950 ks bankovek o nominalni hodnoté 1.000 K¢, tedy celkem,
jak vyse uvedeno, 2.100.000 K¢&.

Zaznam o zavérce Bankomatu uvadi, ze ve vybérovych penéznich kazetach pii zévérce
Bankomatu zbylo 209 bankovek nomindlni hodnoty 500 K¢ v kazeté 1 (104.500 K¢) a 164
bankovek nominalni hodnoty 1.000 K¢ v kazeté 2 (164.000 K¢). Ve vybérovych kazetach tedy
podle zaznamu o zavérce zbylo celkem 268.500 K¢&.

V odpadnim prostoru se podle zdznamu o zavérce nachazela 1 bankovka nominélni hodnoty
500 K¢ a 1 bankovka nominalni hodnoty 1.000 K¢, celkem tedy 1.500 K¢.

Udaje ze zurnalu se tedy od udaji v zdznamu o zavérce Bankomatu 1i§i pouze v tom sméru, Ze
zurndl nerozliSuje, zda hotovost, ktera v Bankomatu zbyla, se nachazela ve vybérovych kazetach
¢i v odpadnim prostoru, a uvadi, ze celd tato hotovost se nachazela ve vybérovych kazetach.
Celkovy objem hotovosti, ktera v Bankomatu zbyla podle Zurnalu, se vSak rovna celkovému
objemu hotovosti, kterda v Bankomatu zbyla podle zaznamu o zadvérce Bankomatu.

Zkoumanim shromazdénych dokladt, tedy zurndlu Bankomatu (v€etné srovnani Zzurnalu
Bankomatu ze dne, kdy byla provedena Sporna platebni transakce, se zurndlem Bankomatu ze
dne, kdy finan¢ni arbitr provad¢l Setfeni na mist¢), logi ze systému ,,Device Handler Proces™
(v€etn& srovnani logh ze dne, kdy byla provedena Spornd platebni transakce, s logy ze dne, kdy
financni arbitr provadél Setfeni na mist€), zdznamu Sporné platebni transakce na dohledu
transakci Bankomatu a zdznamu o dotaci a zavérce tak finan¢ni arbitr nezjistil Zadné skutecnosti,
které by vedly k zavéru, ze Bankomat ¢astku 30.000 K¢ nevydal.

Z4dny z dokladdi o Sporné platebni transakci totiz neobsahuje Zadny zaznam o tom, Ze by pii
jejim provadéni doslo k jakékoliv chybé. Nadto celkova hodnota bankovek, které byly pfi dotaci
dne 14. 8.2013 do Bankomatu vlozeny, se rovna souctu bankovek, které byly podle zurnalu
vydany klientim, a bankovek, které¢ byly pfi zavérce dne 21. 8. 2013 v Bankomatu nalezeny.
V Bankomatu tak nebylo nalezeno vice Bankovek, nez kolik v ném podle dostupnych zaznamui
mélo byt. Ze vSech téchto divodi financni arbitr tak dospél k zavéru, ze spornou castku
30.000 K¢ Bankomat uzivatelce nezadrzel. Z dikazi, které finan¢ni arbitr shromazdil, také
nevyplyva, Ze by penézni prostfedky ve vysi 30.000 K¢ nevydal pravé pii Sporné platebni
transakci. V ramci provedeného dokazovani nevysly najevo skutecnosti, které by pfipoustely
opacny zavér a nasvédCovaly tomu, Ze Bankomat zadnou hotovost nevydal.

10. K vyroku rozhodnuti

Finan¢ni arbitr dospél k zavéru, ze se vtomto pfipadé nejednd o neautorizovanou platebni
transakci, nebot’ Navrhovatelka udélila s provedenim Sporné platebni transakce souhlas.
Financ¢ni arbitr proto zkoumal, zda se v tomto pfipad€ jedna o nespravné provedenou platebni
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transakci. Financni arbitr ze shroméazdénych podklada nezjistil zadné skute¢nosti, které by vedly
k zavéru, ze Bankomat ¢astku 30.000 K¢ nevydal.

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

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

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

V Praze dne 17. 6. 2014

Mgr. Monika Nedelkova
finan¢ni arbitr
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