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Uvodni slovo finan¢niho arbitra

Ve smyslu zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi v platném znéni, predkladam podle § 21, odst. 1 tuto vyro¢ni
zpravu o své cinnosti za uplynuly rok 2004.

Rok 2004 byl druhym rokem mé cCinnosti. Kdyz se
podivdam zpét, tedy k pocatku roku 2004, a pro-
mitnu si jeho cely prabéh, musim s uspokojenim
konstatovat, Ze institut finan¢niho arbitra Ceské
republiky zacal byt vefejnosti vniman jako orgdn
nebo funkce, kterd je zde od toho, aby pomaha-
la klientm bank a jinych financnich instituc fesit
jejich problémy, ke kterym je finan¢ni arbitr oprav-
jsem ja, mdj zdstupce nebo kolegové z kanceldre
pfipraveni alespon poradit s ohledem na nase zna-
losti a praktické zkuSenosti.

Je nutno ocenit ale také ty, viici kterym jsou na-
vrhy obcanl sméfovany, at jde o banky nebo jiné
prevadéjici instituce, ale také vydavatele elektro-
nickych platebnich prostfedkd. Oni totiz zacali
brat institut financniho arbitra vazné. Je to zfejmé
z rostouciho poctu navrhd, které jsem zastavil proto, Ze navrhovatel - klient instituce mi oznamil, Ze se s nim jeho banka
nebo jina instituce dohodla a poskytla mu pozadovanou ndhradu.

Rok 2004 byl také rokem, kdy jsem prohloubil své kontakty se zahrani¢im, zejména aktivni spolupraci se zemémi struktury
FIN-NET (Cross-Border Out-of-Court Complaints Network for Financial Services), ¢imz napliuji ustanoveni § 20 zdkona
o finan¢nim arbitrovi.

Na podzim roku 2004 byla pfijata Parlamentem Ceské republiky novela zdkona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi,
kterd byla publikovdna pod ¢islem 558/2004 Sh. Tato novela obsahuje organizacné - technické zmény, procesni zmény,
ale takeé rozsituje kompetence financ¢niho arbitra, a to o0 moznost feSeni spor( z tzv. opravného zuctovani, a dale o spory
vyplyvajici z inkasni formy placeni. Z téchto procesnich zmén bych zminil skutecnost, Ze diky novele zakona o FA dojde
k jesté efektnéjSimu a rychlejsimu fizeni pred arbitrem vzhledem ke zkraceni doby pro vyjadrenf instituce ze 30 na 15 dnf.
Vsechny zmény nabyly Gcinnosti 1. ledna 2005.

V roce 2004 jsem navazal také neformalni spolupréci se Sdruzenim cCeskych spottebitell, zejména pii vazbé na ochranu
spotrebitele viici bankovnimu sektoru.

I'v roce 2004 jsem mohl své praktické poznatky preddvat studentlim vysokych skol, coz povazuji za velmi prinosné.

Ve zpravé, kterou Vam predkladdm, jiz mohu srovndvat Iéta 2003 a 2004, a to nejen co se poctu navrhl na zahajeni fizenf
tykd, ale také pocet vydanych ndlez(, vysi udélenych pokut a dalsi sledované hodnoty.

Bfezen 2005

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger
finanéni arbitr Ceské republiky



Uvod

Vyro¢ni zprdva finan¢niho arbitra za rok 2004 je zpravou o ¢innosti za druhy rok existence zcela ojedinélého institutu
ochrany spotiebitele v Ceské republice. Financniho arbitra Ize chapat jako zvlstni organ pro tzv. mimosoudni vyrovnavani
sport, které mohou vzniknout mezi poskytovateli sluzeb platebniho styku a jejich klienty, nebo mezi vydavateli a uzivateli
elektronickych platebnich prostredka.

V souladu se zédkonem ¢. 229/2002 Sb., o financnim arbitrovi (dale jen ,zékon o FA”), fesil arbitr spory, které nastaly od
1. ledna 2003 vcetnég, a to:

- mezi osobami, které provadéji prevody penéznich prostredkd (dale ,prevadéjici instituce”) a jejich klientem pfi provadént
prevodll penéznich prosttedki podle zvlastniho pravniho predpisu’ v maximalni vysi 50 000 EUR

- mezi osobami, které vydavaji elektronické platebni prostfedky (ddle ,vydavatel elektronickych platebnich prostiedki”)
a drziteli elektronickych platebnich prostredkd pfi vydavani a uzivani elektronickych platebnich prostredkl podle zvlast-
niho pravniho predpisu’.

Finan¢ni arbitr Ceské republiky zahdjil 1. ledna 2004 druhy rok své ¢innosti a tento rok Ize také nazvat obdobim pokracuiji-
ciho zdokonalovani fungovani kancelare finan¢niho arbitra.

Plisobenf financniho arbitra je zcela v souladu nejen s pravem Ceské republiky, ale i s pravem Evropské unie®.

Vstupem Ceské republiky do Evropské unie se rozsifila plsobnost finan¢niho arbitra na feSenf sporti ve véci preshranic¢nich
pfevodl v souladu se zakonem o platebnim styku.

Pfeshrani¢ni prevod lze charakterizovat jako pfevod penéznich prostfedki z jednoho ¢lenského statu EU nebo statu tvo-
fictho Evropsky hospodaisky prostor (tj. staty EU + Lichtenstejnsko, Norsko a Island) do jiného ¢lenského statu v domdct
méné kteréhokoliv ¢lenského statu EU nebo statu tvoficiho Evropsky hospodarsky prostor (déle jen EHP).

1Zdkon ¢. 124/2002 Sb., o pfevodech penéznich prostiedkii, elektronickych platebnich prostiedcich a platebnich systémech (zikon o platebnim styku)
2Napf. Smérnice Evropskych spolecenstvi ¢. 97/5/ES, o pteshranicnich platbach, pozaduje zajisténi rychlého a efektivniho vyfizovani spori klient s prevadéjicimi
institucemi mimosoudni cestou.



1. Cinnost kanceldre arbitra

Ve smyslu zdkona o FA pokracoval ve vykonu funkce prvniho finanéniho arbitra Ceské republiky JUDr. Ing. Otakar Schloss-
berger a jeho zastupce JUDr. Petr Scholz.

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger JUDr. Petr Scholz

Materidlni zabezpeceni a informacni technologie véetné prostor pro vykon funkce arbitra zajistovala Ceska narodni banka.

Sidlo finan¢niho arbitra je: Washingtonova ul. 25
110 00 Praha 1

Kontaktni spojent: Tel.: 221 674 600
Fax: 221 674 666
e-mail: arbitr@finarbitr.cz
http://www.finarbitr.cz

V prabéhu roku 2004 doslo k rozsifeni poctu pracovnikl kancelare finan¢niho arbitra, ktefi jsou v pracovné - pravnim

poméru k CNB, na celkovy pocet péti. V za 2004 byl pfijat pracovnik na pozici metodik specialista finan¢niho arbitra.
Stavajici pracovnik na této pozici byl pfeveden na pracovni pozici hlavni analytik financniho arbitra.

Organizacni struktura vykonu cinnosti arbitra, kterd je nedilnou soucasti Organizacniho fadu vydaného arbitrem v roce
2003, je uvedena v piiloze ¢. 1 této zpravy.

Finan¢nf arbitr v souladu se zakonem o FA udélil rovnéz novému pracovnikovi na pozici metodik specialista trvalé povéreni
k provadéni Setfeni ve smyslu ustanoveni § 12, odst. 7 zdkona o FA.



2. Personalni a administrativni
zabezpeceni vykonu cCinnosti arbitra

V roce 2004 zajistovali napliiovani zakona o FA arbitr, jeho zastupce a déle pét zaméstnancti CNB, z nich? tFi se piimo
zabyvali Setfenim a vyfizovanim sport na zakladé podanych navrha.

Vykon cinnosti kancelafe financniho arbitra byl zajistén, jak jiz bylo vySe uvedeno péti pracovniky, z toho tfi jsou od-
borni specialisté a dva pracovnici zajistuji administrativni podporu. Pracovnik na nové ziizené pozici hlavniho analytika
finan¢niho arbitra vykondava zejména nasledujici ¢innosti:

O Gcastni se zasedani a jednani ve struktufe FIN-NET pfi EU a zastupuje arbitra v tomto orgdnu;
O zpracovava podkladové materidly a navrhy pro jednani finan¢niho arbitra na mezinarodni drovni, zejména se
zaméfenim na struktury EU;
O zpracovava vystupni materidly arbitra do nejvyssich zastupitelskych organti CR;
O Gcastni se jednani v prisluinych vyborech a komisich Poslanecké snémovny CR;
O provéfuje, dopliiuje a soustavné vyhodnocuje oznamovaci povinnosti instituci;
o spolupracuije s Finanénim a analytickym ttvarem MF CR ve véci hlaseni podezfelych obchodi;
O provadi Setfeni ve véci fizeni pred arbitrem; pripravuje vécné a odborné podklady pro rozhodnutf arbitra ve véci
samé, o namitkach proti ndlezu, o ulozeni pokuty, o namitkdch proti rozhodnuti o ulozeni pokuty;
O posuzuje podané navrhy z hlediska jejich pfipustnosti a pripravuje podklady pro jejich odmitnuti;
O poskytuje navrhovatelim na zdkladé jejich zadosti pomoc pfi sepsani, podani a nebo doplnéni navrhu na
zahdjenf fizeni.
Finan¢nf arbitr pisemné povéfil v pribéhu roku 2004 k provddéni Setfeni ve véci v souladu se zdkonem o FA dalsich pét
fyzickych osob, které nejsou zaméstnanci CNB. Jednalo se o soudniho znalce v oboru pismoznalectvi, odbornika v ob-
lasti platebniho styku, advokdta, odbornika v ob-
lasti vydavani a uzivani elektronického platebniho
prostiedku a soudniho znalce pro obor ekonomi-
ka, odvétvi penéznictvi a pojistovnictvi, se specia-
lizaci bezhotovostni platebni styk - platebni karty
a Seky domadci i zahrani¢ni, mezindrodni platebni
systémy, pocitacové zpracovani, vazby na zicto-
vani, bezpec¢nostni a ochranné prvky v systémech
platebnich karet.

Arbitr provadél kontrolu rozpracovanych sport
a povérené osoby arbitra pravidelné informovaly
o stavu rozpracovanosti jednotlivych pfipadd.

Povéfena osoba kontrolovala plnéni informacni
povinnosti instituci podle zdkona o FA.

Arbitrem stanovené kontaktni hodiny pro vefej-
Zleva: Jiff Louthan, Mgr. Zuzana Hornychovd, Dana Klofacovd, Iveta Walterova nost, které jsou od pondéli do ¢tvrtka od 8.30 do

aIng. Marcela Solddnovd 15.30 hod., v patek od 8.30 do 14.30 hod., se uka-

zaly jako vyhovujici. Zhruba jedna tfetina osob-
nich navstév v sidle arbitra se konala mimo shora uvedené hodiny na zékladé pfedchozi domluvy se stézovatelem. VSichni
povéreni pracovnici spole¢né s arbitrem se snazili vzdy vyhovét pozadavkim stézovatell a upravit dobu jednanf k jejich
spokojenosti.



3. Rozpocet

vy

Pocatkem roku 2003 uzavrel finan¢nf arbitr se zastupci CNB Dohodu o administrativnim zajisténi cinnosti arbitra véetné
Ghrady vydajt spojenych s jeho cinnosti.

Postavenf finan¢niho arbitra ve véci dhrady nakladii na zajisténi vykonu ¢innosti ze strany CNB je v podstaté zavislé na
pristupu CNB, protoze zakon o FA hovofi v paragrafu 1, odst. 2 o ,od({ivodnéném rozsahu” ndklad(i, coz mize byt kazdou
stranou vylozeno jinak.

V pritibéhu hodnoceného obdobi se viak velmi pozitivné osvédcila komunikace mezi finanénim arbitrem a CNB prostred-
nictvim pfidéleného gestora, kterym byl ustanoven feditel sekce penézni a platebniho styku CNB.

Arbitr konstatuje, ze dohodu Ize hodnotit pozitivné. Byla operativné realizovdna podpora ve véci tvorby internetovych
stranek a vyfesena otazka persondlniho obsazeni kancelafe finan¢niho arbitra.

Nevyfesena viak zlistala podpora CNB ve véci realizace v oblasti IT, a to konkrétné tvorby podptirného eviden¢niho pro-
gramu potiebného ke sledovani jak procesnich Ihit, tak i problematiky sport viibec v¢. automatizovaného vyhotovovani
statistickych podkladd.

Predlozeny prehled ndklad(i na vykon cinnosti financniho arbitra za rok 2004 (uvedeny v pfiloze ¢. 2) ma vazbu na evidenci
CNB, neni samostatnou kapitolou statniho rozpoctu, a nemad proto jeho obvyklou strukturu. Arbitrovi byl pro sledovani
naklad(i uréen pracovnik CNB, ktery mésicné podava informace o cerpani vybranych polozek.

Z vyse uvedeného prehledu nakladd za rok 2004 vyplyva, ze ndklady na cinnost kanceldre arbitra predstavovaly za obdobf
leden az prosinec celkem 8,1 mil. K¢, z toho mzdy, platy a ostatni socidlni naklady cinily 5,4 mil. K&, spravni ¢innost 1,8 mil.
K¢ a provoz objektli a zafizeni 0,9 mil. K¢.

Oproti pfedchazejicimu obdobi doslo k naristu celkovych nakladd cca o 1,9 mil K& Osobni ndklady z toho tvorily
1,2 mil K¢ a ndklady na spravni ¢innost 0,9 mil K& Naklady na provoz objektli a zafizeni se snizily oproti roku 2003
celkem o 0,2 mil K¢.

Prjmy CNB ziskané pii vykonu cinnosti arbitra byly tvofeny pouze piijmy z uloZenych pokut (viz ddle). Za sledované obdo-
bi byly predepsany a zaplaceny pokuty v objemu 0,57 mil. K¢.



4. Informacni ¢innost arbitra
a informacni povinnost instituci

Informacni povinnost vykondval finanéni arbitr podle § 21 zakona o FA.

Ve sledovaném obdobi predlozil arbitr 9. schiizi Stalé komise Poslanecké snémovny pro bankovnictvi informaci o ¢innosti
za obdobi od 1. listopadu 2003 do 31. bfezna 2004, ktera byla komisi vzata na védom.

Internetové stranky financniho arbitra byly v prabéhu roku 2004 neustdle aktualizovany. Na téchto strankdch jsou uve-
fejnény zdkladni informace o funkci a kompetenci arbitra a podminky k zahdjeni fizent. Je zde také uveden formulaf pro
podani ndvrhu ve formdtu PDF pro moznost tisku a formulaf pro podani ndvrhu na zahdjeni fizeni pied finan¢nim arbitrem
elektronickou formou. Soucasné jsou zde uvedeny piiklady sporl spadajicich a nespadajicich do kompetence arbitra po
vstupu Ceské republiky do Evropské unie. Déle stranky uvadéji pravni normy vztahuijici se k ¢innosti arbitra a odkazy majici
vztah k ¢innosti arbitra. Soucasné jsou zde zvefejnény informace o centralnich bankach clenskych zemi EU a zemf tvori-
cich EHP.

Na internetovych strankach financniho arbitra Ize také nalézt informace o obdobnych institutech v zemich EU. Jsou zde
také uvedeny vybrané ndlezy a rozhodnuti finan¢niho arbitra bez uvedenf identifika¢nich znakd navrhovatel(i a instituci.

Dne 6. dubna 2004 uspotddal finan¢ni arbitr svou druhou tiskovou konferenci za Gcasti vsech vyznamnych medidlnich
zastupcll. Organizacné se na jejim usporadani podilela také CNB (zajisténi prostor véetné technického vybaveni).

V pribéhu hodnoceného obdobi byl arbitr nékolikrat pozadan zastupci médii o poskytnuti informaci o jeho ¢innosti a ne-
bo o poskytnuti odbornych konzultaci a ndzorti formou televiznich vystoupeni, rozhovort v rozhlasovych stanicich nebo
v tisku. Je vSak nutné konstatovat, ze opétovné nékteré zpravy publikované v médiich, podavaly bez predchozi spoluprace
s arbitrem, mnohdy zkreslené informace o jeho kompetencich.

Arbitr také odpovidal na dotazy prostfednictvim on-line rozhovort. Nepravidelné se objevovaly v tisku zpravy a informace
o cinnosti arbitra, nékteré na zakladé jim podanych informaci. Pfehled zprav a informaci, které jsou o arbitrovi vydavany,

v

jsou kanceldfi arbitra pravidelné monitorovany a archivovany.

Arbitr obdrzel fadu pozvani na konference a seminare pofadané CNB, Sdruzenim obrany spotfebiteld CR, SdruZenim pro
bankovni karty, renomovanymi vzdélavacimi agenturami nebo pfimo institucemi na jejich vlastni zadost. Arbitr prezento-
val nékolikrdt svou ¢innost formou prednasek na riznych konferencich doma i v zahranici a ddle publikoval ¢lanky nebo
poskytl rozhovory pro odborné casopisy.

Ve sledovaném obdobi arbitr informoval organy vykonavajici dohled nad institucemi o zjisténych skutecnostech, o nichz
se dozvédél pfi vykonu své funkce. Informovani byli zastupci CNB a Financni a analyticky Gtvar Ministerstva financi CR.
Finan¢nf arbitr v odtvodnénych piipadech také informoval pfimo danou instituci.

Instituce, tj. prevadéjici instituce a vydavatelé elektronickych platebnich prosttedkd, jsou ze zakona o FA povinni sdélit ke
dni zahdjeni své cinnosti svoji obchodnf firmu, identifikovat osobu povére-
nou stykem s financnim arbitrem, pfip. dal$i zakonem stanovené ddaje.
Seznam instituct, ktery byl pravidelné aktualizovan, je uveden na interneto-
vych strankdach arbitra. Na téchto strankach je rovnéz uveden vzor - formuldr
pro splnéni informacni povinnosti instituce.

Graf ¢. 1
Struktura a pocet instituci pasobicich v CR s informac¢ni
povinnosti k 31.12.2004

W pocet instituci pisobicich podle zakona o bankach
@ druzstevni zalozny

[0 pocet pouze vydavatelli EPP

W pocet instituci plsobicich podle jinych zdkon(




V roce 2004 ulozil arbitr celkem 4 pravomocné pokuty za nesplnéni informacni povinnosti. K 31. prosinci 2004 jiz byly také
zaplaceny, a to v celkové vysi 300.000 K¢. Graf vykazuijici slozeni udélenych pokut je uveden v casti 5.1. této zpravy.

Pokuty vybirala a vymahala CNB, a to na zakladé rozhodnuti arbitra o uloZeni pokuty.

Arbitr se pfi monitorovani plnénf informacni povinnosti instituci ve smyslu zdkona o FA setkaval i v roce 2004 se stejnymi
problémy jako v uplynulém obdobi. Jde v podstaté o skutecnost, ze pokud instituce nesplnf tuto informacni povinnost
sama tak, jak ji to uklada zdkon o FA a pfitom se jednd o instituci zalozenou podle obchodniho zakoniku bez nutnosti
udélenf licence ze strany CNB, nemd finanénf arbitr moZnost takovouto instituci postihnout pro poruseni zakona o FA,
protoZe o ni nevi. Nahodné postihy ve formé udéleni sankce jsou realizovany jen v piipadé, Ze jeji klient poda u finan¢niho
arbitra ndvrh na zahdjeni fizeni smérovany proti této instituci a pfitom instituce nefiguruje na seznamu instituci spadajicich
do kompetence zakona o FA.
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5. Vécna cinnost

5.1. Zasady rizeni pred financnim arbitrem

Rizenf pred arbitrem se Fidi jak zakonem o FA, tak také spravnim fadem (zakon & 71/1967 Sb., o spravnim Fizeni). V roce
2004 byla publikovana novela zakona o spravnim fizeni (zékon ¢. 500/2004 Sb.,), ktera vsak nabude dcinnosti az 1. ledna
2006. Zasady zpracovani navrhl na zahajeni fizeni pied financnim arbitrem se v priibéhu roku 2003 jiz ustdlily, a proto ve
sledovaném obdobi nedoslo k vyraznym zméndm jiz pfijaté metodiky.

V ptedchozi zprave finan¢niho arbitra za rok 2003 byly v podstatné mife popsany zasady fizeni pred financnim arbitrem,
a proto jsou v této zprdvé za rok 2004 uvadény pouze nové prvky, majici vztah k popsané problematice.

Zahijeni fizeni

Rizenf je zpravidla zahdjeno dnem, kdy je navrh na zahdjeni fizeni dorucen do kanceldfe arbitra.

Stale pretrvava problém, ze ndvrhy jsou nékdy nesrozumitelné, a nenf také ziejmé, Ceho se tykaji a ¢eho se navrhovatel
domaha. Potfebné pfilohy k ndvrhu na zahdjeni fizeni jsou stale velmi casto nepfehledné a nebo nejsou preddny vibec.
V takovém piipadé arbitr spor zahdji, ale soucasné vyzve navrhovatele k doplnéni potfebnych listin. Instituce je vyzvdna

k vyjadreni az poté, co jsou doruceny arbitrovi vsechny potfebné listiny.

Na rozdil od predchdzejictho obdobi navrhy zaslané v roce 2004 casto neobsahovaly zakladni popisy skutkové pod-
staty a nasledna doba vztahujici se k odstranéni chyb byla také casto divodem k prodlouzeni doby celého fizeni nebo
odlozenf jeho zahdjent.

Podil pfipadt zaslanych postou, elektronicky a osobné dorucenych zistal ve srovndni' s rokem 2003 na stejné Grovni.

V souladu se zakonem je o zahdjenf fizeni informovan pisemné jak navrhovatel, tak instituce, kterd je zdroven vyzvdna
k vyjadreni k predlozenému ndvrhu. V roce 2004 cinila tato lhita 30 dn(, avSak na zadost instituce ji mohl financnf arbitr
v odiivodnénych piipadech prodlouzit.

Pribéh fizeni

I v tomto sledovaném obdobi vyzval arbitr v odtvodnénych pFipadech instituci k soucinnosti za ticelem poskytnuti
dalsich informact.

Do sidla arbitra bylo také nékolik navrhovatel pozvano k podanf tstniho vysvétlent.

Na zakladé zjisténych skutecnosti vyzval arbitr jak instituce, tak v nékterych pfipadech i navrhovatele k predlozeni dalsich
pisemnych diikazt (napt. o predlozenf originalu pisemnosti nebo videozdznamu).

Zpravidla ze vSech ustnich jednani byl pofizovan zvukovy zaznam, na zakladé kterého byl proveden zapis - tzv. ,Pro-
tokol z jedndni”.

U velké casti feSenych sport nechal arbitr zpracovat na zdkladé povéreni znalecky posudek soudnim znalcem v oboru
pismoznalectvi, piip. odborny posudek odbornikem v oblasti vyddvani a uzivani elektronického platebniho prostredku.

V roce 2004, na zakladé Spatnych zkuSenosti arbitra z dosavadni ¢innosti, byl doplnén navrh novely zékona o FA v tom
smyslu, ze byl rozsiten okruh instituct, které jsou od 1. ledna 2005 povinny poskytnout soucinnost arbitrovi. Jednad se o in-
stituce, které nejsou Gcastniky fizeni, avsak jejich vysvétleni mize mit vyznam pro pribéh nebo vysledek fizent.

Zastaveni fizeni
Arbitr zastavil fizeni pouze na zakladé predlozené zadosti navrhovatele o zpétvzeti. Navrhovatel vzal sviij navrh zpét
zpravidla z divodu jiného vyrovnani s instituci nebo proto, ze sdm odhalil osobu, ktera provadéla operace s jeho fi-

nancnimi prostiedky.
Zastaveni fizeni pro nesoucinnost navrhovatele nebyl nucen arbitr ve sledovaném obdobi uplatnit.
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Vydani ndlezu

Financnf arbitr rozhodoval ve véci samé tzv. ndlezem obsahujicim vyrok, odlivodnéni a pouceni o ndmitkdch. V pripadé,
Ze byl vydan nalez ve prospéch navrhovatele, byla ve vyroku také uvedena lhita, do které mély byt provedeny tkony
k financnimu vyrovnani instituce s navrhovatelem, pfip. poskytnuta ndhrada skody zplsobené instituci navrhovateli.

Zpracovani ndlezu vydaného arbitrem je ndro¢nou cinnosti. V souladu se zdkonem ndlez obsahuje pozadované nale-
Zitosti a popis vSech predmétnych skutecnosti. Ndlezy jsou formulovany a vydany tak, aby byly jasné a srozumitelné
zejména pro navrhovatele.

Finan¢nf arbitr v odGvodnéni ndlezu uvadél, jaké zjisténé skutecnosti byly podkladem pro vydani ndlezu, jakym zplsobem
vyhodnotil diikazy a na zakladé jakych pravnich predpisti rozhodl. P¥i vydani ndlezu arbitr velmi Gzce spolupracoval pfimo
s povéfenym pracovnikem CNB nebo jinou osobou povérenou fesenim piipadu.

V roce 2004 vydal finan¢ni arbitr celkem 42 nalez(.

Priimérnd doba potfebna k vydani ndlezu arbitrem cinila ve sledovaném obdobi téméf 100 dnli. V porovnani s rokem
2003 nedoslo v této oblasti k vyraznym zménam. Je tfeba uvést, zZe do této lhity je zapocitana jak celkova doba do vydani
ndlezu, tak také doba do vyddni ndmitek a zakonna lhita do nabyti pravni moci nélezu.

Pokud by byla sledovdna pouze doba do vyddni ndlezu, ¢inila by tato doba priimérné 80 dn.

Namitky

Proti ndlezu muize bud' instituce nebo navrhovatel podat namitky, které jsou fadnym opravnym prostredkem proti rozhod-
nuti finan¢niho arbitra. Tuto moznost vyuzivaly zejména instituce. Podané namitky maji odkladny Gcinek.

Napadeny ndlez vzdy arbitr pfezkoumal a nasledné vydal rozhodnuti o ndmitkach. Ve sledovaném obdobi vydal arbitr roz-
hodnuti o namitkdch, které vzdy potvrdilo vydany ndlez, nebot nebyly ptedloZeny tim, kdo nalez ndamitkami napadl, zadné
nové dlikazni prosttedky nebo nebylo shledano pochybeni v procesnich postupech.

Pokuty

V roce 2004 ulozil arbitr celkem 7 pokut ke sporiim v souladu se zakonem o FA (§ 23 odst. 2 ) v celkové vysi 70.000 K.

Arbitr ulozit pokutu, pokud podle pravomocného ndlezu instituce porusila povinnost podle zvlastniho pravniho predpisu.

Vyse pokuty je ddna zdkonem, a to ve vysi 10% sporné ¢dstky, nejméné vsak 10 000 K¢.

Graf ¢. 2
Slozenfi pokut dle jejich vyse udélenych v roce 2004
Finanéni arbitr ulozil jednu pokutu za
250 000,00,- nesplnéni povinnosti instituci v sou-
vislosti se sporem ve vysi 200 000 K¢
(§ 23 odst. 1). Tuto pokutu ulozil arbitr

200 000,00,~ O

instituci s ohledem na zdvaznost poru-

/ Seni zdkona. V uvedeném piipadé vsak

150 000,00~ nevyuzil finan¢ni arbitr pfi udéleni poku-
/ ty horni hranici 1 000 000 K¢. Presto do-

t¢enad instituce podala podle soudniho

100 000,00,
fadu spravniho Zalobu na finan¢niho ar-
/ \ bitra s navrhem na zrusenf jeho rozhod-

50 000,00, e, . B
\/ nuti o udéleni pokuty.

0,00~ Financni arbitr ulozil ¢tyfi pokuty v celko-

1 2 3 4 P . R <

vé vysi 300 000KC souvisejici s nesplné-

— vySe pokuty | 50000,00- | 100000,00- | 10000,00- | 200 000,00, nim informacni povinnosti instituce podie
ws pocet pokut 5 5 7 1 § 19 zékona o FA. V grafu ¢. 2 je zndzor-

néno slozeni pokut a jejich vyse.
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5.2. VSeobecné informace o reSenych pripadech

Ve sledovaném obdobf leden - prosinec 2004 fesil arbitr 130 pfipadl z celkového poctu 269 zaslanych podnétli a navrh.

Denné bylo vyfizeno pfiblizné 10 telefonickych dotazl a nékolik dotazt zaslanych elektronickou postou.

Mésicné se osobné dostavilo do sidla finan¢niho arbitra pfiblizné 15 klientd, ktefi zadali o radu ve véci mozného zahajeni
fizeni pred arbitrem. VétSina téchto osobnich navstév se vsak netykala sporti v kompetenci financniho arbitra, nicméné
klient vzdy odchazel alespon s radou ¢i ndzorem odbornikd kancelare.

Graf ¢. 3
Pocet fesenych pripadt v roce 2004

Z grafu ¢. 3 je vidét, ze ze 130 zahdjenych sporu bylo celkem 74 opravné-
nych pfipadd a 56 neopravnénych. V procentnim vyjadreni to predstavuje
skutecnost, Ze 57 % pfipadd zahdjenych u finan¢niho arbitra bylo opravné-
nych a 43 % navrhd bylo shledano neopravnénymi.

35 —
31 Graf ¢. 4
30 Pocet prijatych ndvrhii na zahdjent fizeni dle mésici 2003 - 2004
25 |—
20 —
M rok 2003
Erok 2004

leden  Gnor biezen duben kvéten cerven cervenec srpen zafi fijen listopad prosinec

Z tohoto grafu je jasny trend, Ze nejvice navrh(i dochazi'v préibéhu Il. ¢tvrtleti roku a nejméné pak v obdobi mezi vanoc-
nimi svatky a novym rokem. NarUst predkladanych ndvrhi Ize vysvétlit i tim, Ze financ¢ni arbitr jak v roce 2003, tak v roce
2004 poradal tiskové konference, s ¢imz byla nasledné vefejnost prostrednictvim médii sezndmena.

Prostfednictvim pravnich zastupct a advokatt bylo zaslano jen nékolik navrhi, piesto i v roce 2004 vykazovaly tyto navrhy
pravni vady. Opét byly podavany navrhy, jez se netykaly problematiky spadajici do ptsobnosti finan¢niho arbitra.
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Graf ¢. 5

Srovndni poctu oprdvnénych pfipadi za obdobi 2003 - 2004

M rok 2003
[ rok 2004

Meziro¢ni ndrlist poctu opravnénych piipadd (index 2004/2003)
je vice nez dvojnasobny. Vsechny opravnéné spory se tykaly insti-
tuci psobicich v CR podle zdkona o bankdch?.

Graf €. 6
Srovnani poctu opravnénych pfipadi
podle Ctvrtleti za obdobi 2003 - 2004

M rok 2003
@ rok 2004

Shora uvedeny graf ¢. 6 znazornuje Ctvrtletni po-
rovnani pfijatych oprdvnénych pfipadii za obdo-
bi 2003 - 2004, coz dokumentuje zavér uvedeny
u grafu ¢. 4.V obou porovndvanych letech doslo
k nejvyssimu narGstu predkladani navrhi na za-
hdjeni fizeni ve II. ¢tvrtleti daného roku.

Ndsledujici grafické znazornéni ukazuje, do kterych oblasti a v jaké Cetnosti navrhovatelé smérovali své navrhy na zahajeni
fizeni. Jednalo se zejména o problémy pfi pouziti elektronického platebniho prostfedku v ATM (tzn. pouZziti platebni karty
v bankomatu pfi vybéru penéz), dale pouziti tohoto prostiedku u obchodnika pfi nakupu zbozi nebo sluzby a problémy pfi
provadéni prevoda podle zvldstniho pravniho predpisu. Ostatni zdvady pfi pouziti elektronického platebniho prostredku
souvisely napf. s kvalitou tohoto prostredku, vyuziti internetu apod.

15
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1. Q 2004

2.Q 2004

3..Q 2004

4.Q 2004

Graf ¢. 7
Pocet fesenych opravnénych piipadi
v roce 2004 podle oblasti sport

MW prevody penéznich prostredk
| pouziti EPP v ATM

M pouziti EPP u obchodnika

[ jiné problémy s EPP

3Zakon ¢. 21/1992 Sb., o bankach
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Graf ¢. 8
Srovnani poctu neopravnénych piipadu
za obdobi 2003 - 2004

[ rok 2003
[ rok 2004

Na zakladé grafu ¢. 8 Ize konstatovat, ze pocet neopravnénych
navrhd byl v roce 2004 vy3si o 40% oproti roku 2003. Procent-
ni narGst neopravnénych pripadi vsak nedosahoval dynamiky

narGstu opravnénych pfipadu (viz graf ¢. 5).

NiZe uvedeny graf €. 9 porovnava ctvrtletné pocet pfijatych neopravnénych pfipadl za obdobi 2003 - 2004

25 — M
Graf ¢. 9
Srovnani poctu neopravnénych pfipadd pod-
20 le Ctvrtleti za obdobi 2003 - 2004
15 M rok 2003
M@ rok 2004
10
5
0

1 2 3 4

Arbitr také sleduje ve své evidenci strukturu instituci, které byly dotceny navrhem na zahdjenf fizeni ze strany navrhovateld.
Strucny prehled téchto instituci je uveden v nasledujicim grafu.

6
Graf ¢. 10
Prehled instituci - neopravnéné piipady v roce 2004

M banky

[ stavebni spofitelny
O pojistovny

M zdlozny

O ostatni instituce

Z celkového poctu 74 opravnénych a zahajenych spord bylo na zakladé
zadosti navrhovatele o zpétvzeti 18 sporl zastaveno. Z toho poctu bylo
16 sporl zastaveno na zakladé vyporadani instituce s navrhovatelem, v 1 piipadé navrhovatel sdm odhalil neopravnénou
osobu a v 1 pfipadé navrhovatel uznal svou chybu.

Graf ¢. 11
Porovnani poctu zpétvzeti za obdobi 2003 - 2004

[ rok 2003
[ rok 2004

Z uvedenych ¢iselnych hodnot je ziejmé, Ze existence finan¢niho arbitra
napliuje tzv. preventivni funkci, jejimz odrazem je pravé skutecnost, Ze in-
stituce odskodni klienta jesté dfive, nez financni arbitr vyda rozhodnuti ve
véci ve formé nalezu.
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V piipadé, ze arbitr vyda nédlez odsuzujicf instituci, musf tato instituce uhradit pokutu a pfip. dalsi prokdzanou skodu vici
navrhovateli.

Podle proklamaci nékterych instituci Ize konstatovat, ze jim zalezi na dobrém vztahu s klientem - navrhovatelem, na dob-
rém jménu instituce a v neposledni fadé nemaji zdjem o zaplaceni pokuty.

Na zakladeé jiz dvouleté zkuSenosti vsak musi arbitr konstatovat, Ze existuji’i instituce, které nemaji zdjem tesit spory s klien-
tem smirné. Naopak, i presto Ze je jednoznacné arbitrem prokazano, ze instituce porusila své povinnosti a toto porusenf je
fadné odlvodnéno a uvedeno v ndlezu, instituce se domaha vraceni penéznich prostiedkl ze strany jejiho klienta - navr-
hovatele soudni cestou v¢. pozadavku nahrad nakladii za soudni fizen.

Zékon o FA pripousti moznost fesit spor, ktery byl rozhodnut finan¢nim arbitrem, ndsledné soudnf cestou. Po vyneseni
rozsudku soudem pozbyva ndlez financniho arbitra platnosti a Gcinnosti. Jde o naplnéni principu zékonnosti, jez je obsa-
7en v celém pravnim systému Ceské republiky. Je véak nutno vidét formu, jakou se instituce domahd vraceni penéznich
prosttedkd a dale skutecnost, Ze tato pozaduje po svém klientovi ndhradu naklad(i za soudni fizent, které mohou mnohdy
dosahovat vyssich castek, nez samotna ¢éstka vyplyvajici ze sporu. Tuto skutecnost je mozno povazovat za formu natlaku
na navrhovatele, aby nepodaval stiznosti u financniho arbitra, nebot pfipad nasledné skonci u soudu a navic s tim, ze se
navrhovateli jeho reklamace ponékud ,prodrazi“. Takovéto jednanf instituci viici klientovi Ize oznacit jako velmi neetické.

S rostoucim poctem projednavanych pfipadd vzrostl v roce 2004 i pocet vydanych ndlezi, které nabyly pravni moci. Po-

mér je odpovidajici poctu vydanych nalez(.

Graf ¢. 12
Porovnani poctu vydanych nalezl v pravni moci
v roce 2004

M nalezy vydané ve prospéch navrhovatele
[ nalezy vydané ve prospéch instituce

Soucasné se zvysenym poctem vydanych nalez vzrostl ve sledovaném obdobi také pocet ndmitek proti nalezu arbitra.
Nasledujici graf ukazuje, Ze v roce 2003 byly podédny pouze dvé namitky, coz predstavuje 15% podil z poctu nalezl dané-
ho roku, v roce 2004 vsak pocet namitek jiz vykazoval 58% z poctu 29 vydanych nadlezd. Tato hodnota tedy predstavuje
skutecnost, Ze témér kazdy druhy ndlez byl napaden fadnym opravnym prostfedkem.

Graf ¢. 13
Porovnani poc¢tu namitek k vydanym naleztm
za obdobi 2003-2004

M rok 2003
@ rok 2004
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5.3. Popis vybranych projednavanych sporu
V souladu s § 21 odst. 1 zdkona o FA uvadf arbitr popis vybranych projedndvanych sporti spadajicich do jeho kompetence.
V této souvislosti uvadr arbitr pocet vydanych nalezd, které nabyly pravni moci v roce 2004. Z nize uvedeného vyplyvd, ze
vice nez dvé tretiny vsech ndlezli jsou vyddny ve prospéch instituce a pouze jedna tfetina nalezu je vydana ve prospéch
navrhovatele.
Popis vybranych projedndvanych sporti byl rozdélen do:

A. oblasti pfevodli penéznich podle § 1 odst. 1 pism. a) zakona o FA;
B. oblasti elektronickych platebnich prostredk( podle § 1 odst. 1 pism. b) zdkona o FA.

A. Oblast prevodu penéznich prostredkii

Navrhovatelem chybné vyplnény platebni prikaz k pfevodu

Navrhovatel se domahal proti instituci nahrady skody, vzniklé v souvislosti s neprovedenim prevodu ve vysi 80 000K¢,
spocivajici v nepfiznani statniho prispévku ke stavebnimu spofeni ve vysi 4 500K¢ a nepfipsani drokd 5% p.a. z ¢astky
prevodu. Navrhovatel odGvodnil sviij navrh tim, ze dne 13.8. 2003 prevadél z terminovaného uctu ¢. 1111111111/1111
¢astku 80 000 K¢ ve prospéch Gctu stavebniho spofeni ¢. 3333333333/2222. V tento den se navrhovatel dostavil osobné
do kanceldre instituce, kde mu odpovédny pracovnik zkontroloval moznost prevodu a vypsal na papir ¢islo Gctu, které
navrhovatel nemél u sebe. Poté odpovédny pracovnik instituce potvrdil pfijem piikazu k pfevodu a dal navrhovateli kopii.
Pozdéji (leden 2004) se navrhovatel dozvédél, ze zpracovanf prikazu bylo zaslano do centra zpracovani dokladi instituce.
Vzhledem k tomu, ze navrhovatel md periodicitu vypisu z Gctu jedenkrat za tfi mésice, navrhovatel nezjistil, ze k prevodu
nedoslo, a pozdé&ji na kontrolu zapomnél. Az v roce 2004, kdyz navrhovatel pfisel do instituce opét s prevodem, se dozvé-
dél, ze k pfevodu ze dne 13.8. 2003 nedoslo, a to z diivodu udani Spatného ¢isla Gctu platce. Timto vznikla navrhovateli
Skoda ve vysi 4 500 K¢ za nepfizndni statniho pFispévku ke stavebnimu spofeni a soucasné skoda za nepfipsani drokd 5%
z ¢astky prevodu 80 000 K¢. Pozdéji se navrhovatel dozvédél, Ze prevod z terminovaného Gctu nelze provést na prepazce,
ale pouze v kanceldri, kde doty¢ny pracovnik instituce po kontrole prosttednictvim terminalu provede pfevod okamzi-
té. Navrhovatel namitd, Ze pokud by se stejnym zptsobem postupovalo i dne 13.8. 2003, na chybny Ucet pldtce by se
prislo v pfitomnosti navrhovatele v kanceldfi u pracovnika instituce. Tato ndmitka navrhovatele nebyla instituci akceptovana
a teprve u feditelky pobocky instituce bylo toto pochybeni slovné pfiznano i ze strany instituce a byla pfislibena ndprava
v podobé reklamacniho fizent. Déle navrhovatel uvedl, Ze ndprava nebyla uskute¢néna ani ze strany instituce, ani ze strany
stavebnf spofitelny.

Instituce byla ve svém vyjadfeni presvédcena, Ze nenese zadnou odpovédnost za skodu vzniklou navrhovateli. Instituce
uvedla, Ze dne 13.8. 2003 navrhovatel podal na jeji pobocce V. platebni pfikaz na vrub Gctu ¢ 2222222222/1111 ve
prospéch Gctu ¢. 3333333333/2222 na castku ve vysi 80 000 K¢. Tento piikaz byl v souladu s vnitfnimi predpisy insti-
tuce predan ke zpracovani do zpracovatelského centra Praha. Pracovnici zpracovatelského centra Praha nemohli ovéfit
spravnost podpisového vzoru, protoze terminovany Gcet ¢. 2222222222/1111 byl v tuto dobu jiz zrusen a podpisovy vzor
navrhovatele k tomuto Gctu jiz nebyl k dispozici. Platebni piikaz podany navrhovatelem byl nasledujici pracovni den vracen
na pobocku instituce. Pracovnici pobocky instituce nemohli Zadnym zplsobem kontaktovat navrhovatele a upozornit ho
na chybné podany platebni prikaz, protoze nebylo mozné zjistit spravného majitele jiz zavieného terminovaného uctu c.
2222222222/1111. Déle z vyjadrenf instituce vyplynulo, Ze navrhovatel mohl neprovedeni pozadované platby na 80 000 K¢
zjistit ze svého vypisu z Gctu €. TITIT11111/1111, j. Gctu, ktery mél byt patrné uveden na pFikazu podaném instituci.

V priibéhu diikazniho fizeni finan¢ni arbitr zjistil, ze platebnf pfikaz byl vystaven, tj. ru¢né vypsdn navrhovatelem na vrub
Gctu ¢. 2222222222/1111, nikoliv jak tvrdi navrhovatel na vrub Gc¢tu ¢. 1T111111111/1111, a rovnéz navrhovatelem pode-
psan, tudiz navrhovatel souhlasil s Gdaji na platebnim pfikazu. Pracovnice instituce opravila pouze kéd banky na 1111, pro-
toze navrhovatel uved! jiz neexistujici kod 9999 a bylo dopsano , TV* (terminovany vklad). Instituce postupovala dle dispo-
zic navrhovatele, ale platba nebyla provedena, protoze tcet platce byl chybny. Dale z vypisu z G¢tu €. 1111111111/1111 za
mésic zafi 2003 mohl navrhovatel zjistit, Ze platebni pfikaz ze dne 13.8. 2003 nebyl proveden. Financni arbitr se domniva,
ze chyba byla na strané navrhovatele, a tudiz nelze cinit instituci odpovédnou za $kodu vzniklou v souvislosti s neprove-
denim prevodu na castku 80 000K¢, a to i vzhledem ke skutecnosti, Ze instituce neni povinna informovat navrhovatele
o neprovedeni pfevodu.

Cinnost finan¢niho arbitra neni ¢innosti, kterd by nahrazovala ¢innost obecnych soudd. Finanéni arbitr je kompetentni
pouze k rozhodovani sporl stanovenych v § 1 zakona ¢. 229/2002Sb., o finan¢nim arbitrovi. V této kauze financnf arbitr
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dospél na zdkladé provedeného dokazovani k zavéru, ze instituce neporusila zddné ustanoveni zdkona ¢. 124/2002 Sb.,
o pfevodech penéznich prostredkd, elektronickych platebnich prosttedcich a platebnich systémech (zakon o platebnim
styku). Finan¢nf arbitr nema jinou pravomoc nez tu, ktera je uvedena v citovaném § 1 zakona ¢. 229/2002 Sb., a nemUze
se proto zabyvat event. porusenim jinych ptedpist ¢i prav nez téch, kterd jsou v uvedeném ustanovenf citovana, jinak by
doslo k prekroceni pravomoci finan¢niho arbitra. Navrhovatel, pokud je i pres uvedené presvédcen, ze mu instituce zpUso-
bila skodu, se mlze svého prava domahat obcanskopravni cestou.

Finan¢ni arbitr vySe uvedeny ndvrh navrhovatele zamitl.

Navrhovatel podal proti ndlezu v zékonné lhiité namitky. Ve svych namitkdch uvadi, Ze nerozumi zamitavému stanovisku
ve véci nepfipsani statniho piispévku ve vysi 4 500K¢, a to z diivodu nepochybeni finan¢ni instituce Q nebot vlastni hned
dva dopisy ze dne 15.3. 2004 a 8.4. 2004 odeslané instituci stavebnfi spofitelné, kde instituce svou vinu pfiznava.

Financni arbitr posoudil na zdkladé podanych namitek napadeny ndlez v celém rozsahu, a neztotoznil se s namitkami
navrhovatele, nebot zjistil, Ze instituci k napsani obou dopisti vedla snaha pomoci navrhovateli i pres jeho evidentni pochy-
beni pfi reklamaci statni podpory. Proto instituce kontaktovala stavebnfi spofitelnu s pozadavkem o zpétné pripsani statni
podpory za rok 2003 a v dobré vite z diivodu snazsiho postupu pfi zpracovanf jeji zadosti uvedla, Ze k chybé doslo na jeji
strané. Instituce se domnivala, Ze v pfipadé, ze by na zddosti o zpétné pripsani statni podpory za rok 2003 bylo uvedeno,
Ze k chybé doslo na strané navrhovatele, stavebnfi spofitelna by odmitla na zadost viibec jakkoliv reagovat. Tyto pokusy ne-
byly dspésné. Financni arbitr musi konstatovat, ze predmétné dopisy instituce nelze v zddném pripadé povazovat za dlikaz
jejiho pochybeni, nebot je srozumén s diivody vedoucimi instituci k jejich napsanf.

Finan¢nf arbitr sv(ij ndlez potvrdil.

Pievod penéznich prostiedkii na obchodnim misté instituce

Spor A

Navrhem ze dne 27. 5. 2004 se navrhovatelka zastoupend AK v P. domdhala proti instituci zaplacenf castky v celkové vysi
180 000 K¢ véetné troku z prodleni na dcet navrhovatelky ¢. 123456789/1111.

Navrhovatelka odtvodnila svdj ndvrh tim, ze dne 3.11. 2003 na pobocce instituce vybirala hotovost ve vysi 20 000 K¢.
Po obdrzeni vypisu z Gctu zjistila, Ze doslo k omylu a Ze z Gctu byly neopravnéné odcerpany penézni prostiedky ve vysi
200 000 Ke.

Dne 8. 1. 2004 se navrhovatelka osobné dostavila na pobocku instituce, kde obdrzela stvrzenku ze dne 3. 11. 2003 na
¢astku 200 000K¢ a ihned provedla pisemnou reklamaci transakce. Navrhovatelka nepopird, Ze podpis na stvrzence je
shodny s jejim podpisovym vzorem ulozenym u instituce. Vyse uvedend transakce byla monitorovana vnitfnim kamerovym
systémem instituce. Instituce vsak odmitla videozaznam navrhovatelce poskytnout s odtivodnénim, Ze je uréen pouze pro
vnitfni potfebu banky. Navrhovatelka dale ve svém navrhu uvedla, Zze navrhuje provést dlikazy - shlédnuti predmétného
videozdznamu , které jeji tvrzeni prokaze.

Instituce ve svém vyjadreni sdélila finan¢nimu arbitrovi, Ze na prepdzkové pokladné u pokladni, kterd vybér provadéla,
nebyla toho dne vykdzana zadna diference v ¢eské mén€, coz mlze instituce dolozit. Dale instituce uvedla, ze ¢astka byla
dle zéznamu vyplacena v bankovkach hodnoty 5 000 K¢. Tvrzeni navrhovatelky tuto skutecnost popird a uvedla, ze byla
vyplacena celkova cdstka pouze 20 000K¢ v bankovkach hodnoty 1 000 K¢. Pribéh vybéru hotovosti dolozila instituce
videozdznamem.

V prabéhu diikazniho Fizeni vyzval financni arbitr instituci k poddni Gstniho vysvétlent, ze kterého byl pofizen Protokol.
V Protokolu bylo konstatovdno mimo jiné, Ze pro dcely srovnani byly instituci predlozeny origindly bankovek v nominalnf
hodnoté 1 000K¢ a 5 000 K¢. Pro posouzeni byly pouzity rubové strany bankovek, které v nominalni hodnoté 1 000 K¢
zobrazuijf leticiho ptaka s roztazenymi kfidly a v nomindlni hodnoté 5 000 K¢, které zobrazuji panorama Hradcan.

Byl prehran videozaznam vybéru penéznich prostfedk(i navrhovatelkou ze dne 3. 11. 2003 na pfislusné technice instituce,
kterd umoznila provést vyfezy zabéru tak, jak pozadoval finanéni arbitr a pfiblizeni zaznamu na vzddlenost, ze které jed-
noznacné vyplynulo, ze navrhovatelka prevzala bankovky, které zobrazuji panorama Hradcan, coz odpovidd bankovkam
v nominalni-hodnoté 5 000 K¢. Dale bylo ze zaznamu ziejmé, Ze navrhovatelka prevzala bankovky, jejichz pocet osobné
prepocitavala celkem 36 vtefin, coz odpovida pocitani 40ks bankovek a ndsledné odesla od prepdzky.

Finan¢nf arbitr ndsledné nafidil navrhovatelce (resp. AK v P.) podani Gstniho vysvétlent, ze kterého byl také potizen ,Proto-
kol z jednani”. Finan¢nf arbitr pro dcely srovnani také predlozil navrhovatelce a jejimu pravnimu zdstupci origindly banko-
vek v nomindlni hodnoté 1 000K¢ a 5 000 K¢.

V Protokolu bylo mimo jiné konstatovano, ze ucastnici shlédli ¢ast videozaznamu a pravni zastupce prohlasil, ze vidi v ru-
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kou navrhovatelky bankovku, kterou oznacil za bankovku v nomindlni hodnoté 5 000 K¢.
Nasledné dne 19.7. 2004 navrhovatelka na zékladé podani dstniho vysvétleni vzala sviij navrh zpét.
Financnf arbitr proto dne 21.7. 2004 rozhodl o zastaveni fizeni v souladu se zdkonem ¢. 229/2002 Sh.

Spor B
Navrhem ze dne 27.9. 2004 se navrhovatel proti instituci domahal zaplaceni ¢astky ve vysi 1 250K¢ a 9 071 K¢ véetné
omluvného dopisu.

Navrhovatel odtvodnil svij navrh tim, ze dne 10.9. 2003 piedal instituci prostfednictvim sbérného boxu platebni pFikazy,
z ¢ehoz jeden byl urcen zdravotni pojistovné v ¢astce 2 011 K¢ a druhy pojistovné A v castce 25 695 K¢.

Poté odjel na dobu 1 roku do zahrani¢i v domnéni, Ze viechny pfevody byly instituci fadné provedeny. Po navratu do CR
byl navrhovatel kontaktovan zdravotni pojistovnou, ze nezaplatil povinné pojisténi. Vzhledem k tomu, ze se jednalo o ma-
lou ¢astku, navrhovatel proved| znovu Ghradu a taktéz reklamoval neprovedeni pfikazu u instituce. Instituce se omluvila
navrhovateli, ze skutecné neprovedla predany prikaz a véfi, ze i nadale bude navrhovatel spokojen se sluzbami instituce.
Dale navrhovatele informovala pobocka pojistovny A., Ze z diivodu nezaplaceni prvniho pojistného, byla navrhovateli zru-
Sena pojistka. Do doby poddni ndvrhu na zahdjeni fizeni pied finan¢nim arbitrem dluzil navrhovatel pojistovné A c¢dstku ve
vysi 9 285 K. | toto neprovedeni prikazu k Ghradé navrhovatel reklamoval u instituce,ale s jejim vyjadienim se nespokojil,
protoZe se v tomto piipadé jednalo o velkou castku.

Instituce sdélila navrhovateli, ze piikaz k prevodu ve prospéch pojistovny A. nikdy neobdrzela.

Instituce ve svém vyjadieni mimo jiné sdélila finan¢nimu arbitrovi, Ze navrhovatel podal platebni pfikazy na jiné nez domacf
pobocce v S., ¢imz postupoval v rozporu s podminkami a déle nedodrzel lhity pro uplatnéni reklamact.

Instituce ddle uvedla, Ze zastdva stanovisko, Ze neporusila své povinnosti vyplyvajici ji ze smlouvy s navrhovatelem. Jelikoz
si je vsak védoma dosavadnich dobrych vztah( s klientem, navrhuje uzavfit s navrhovatelem dohodu o smirném vyfeseni

vzdjemného sporu.

Nasledné dne 8.11. 2004 navrhovatel vzal sv{ij navrh zpét.
Financnf arbitr proto dne 15.11. 2004 rozhodl o zastaveni fizeni v souladu se zakonem ¢. 229/2002 Sh.

B. Oblast elektronickych platebnich prostredku

Nevydani ¢dsti hotovosti z bankomatu

Navrhovatel se domahal proti instituci Q1 vracenfi splatek penéznich prostfedkd ve vysi 16 500K¢ z G¢tu navrhovatele
¢. 0123456789/1111. Navrhovatel odGvodnil svdij navrh tim, ze dne 18.9. 2003 v 8:33 hod. pozadoval v bankomatu insti-
tuce Q2 v P. (terminal STAT1234) vybér hotovosti ve vysi 2 000 K¢ platebni kartou vydanou Q1 ¢. 1234 1234 1234 1234.
Bankomat vydal navrhovateli 7 x 500 K¢, tj. celkem 3 500 K¢, ale stvrzenka byla vystavena na vybér hotovosti ve vysi 20 000
K¢ Nasledné byla ¢astka 20 000 K¢ zahrnuta do Cerpanfi Gvéru navrhovatele, vedeného instituci Q1. Navrhovatel spornou
transakci reklamoval dne 19. 9. 2003 v Q2. Poté navrhovatel obdrzel zaporné stanovisko Q1 ke své reklamaci.

Instituce Q1 ve svém vyjadreni uvedla, Ze transakce ve vysi 20 000 K¢ byla soucasti mési¢niho vypisu kreditni karty ze dne
29. 9. 2003. Dne 1. 10. 2003 byla transakce navrhovatelem telefonicky reklamovana a po nékolika urgencich ze strany
instituce byla navrhovatelem zasldna dne 3. 11. 2003 i pozadovand pisemnd reklamce. Tento den zdroven zahdjila instituce
ve spolupraci s Q2 reklamacni fizeni a navrhovatele o této skutecnosti informovala v mésicnim vypise ze dne 30. 11. 2003.
Dne 23. 12. 2003 instituce obdrzela od Q2 vyjadrent, ve kterém byly uvedeny vysledky jejiho Setfeni's tim, Zze v bankomatu,
kde byla transakce uskutec¢néna, nebyl shledan zadny prebytek a navrhovatel obdrzel pozadovanou hotovost a transakci
uskutecnil. Skutecnost, Ze reklamace byla neopravnénd, byla navrhovateli sdélena v mési¢nim vypise ze dne 30. 12. 2003.
Dne 6. 1. 2004 navrhovatel znovu transakci telefonicky reklamoval, znovu mu byl instituci zaslan formulaf pro zahdjenf
reklamacniho fizeni. Dne 14. 1. 2004 mu instituce opétovné sdélila, ze jeho reklamce byla zamitnuta a byla mu zaslana
kopie dopisu, ve kterém se Q2 vyjadfuje k provedené transakci v ramci reklamacniho fizent.

V prabéhu dikazniho fizeni financni arbitr zjistil, Ze navrhovatel oznamil predmétny vybér z bankomatu bezprostfedné
po vybéru pracovnici Q2, kterd ma kanceldf v domé piimo nad bankomatem, ta se telefonicky informovala v Q2 a sdélila
navrhovateli, Ze ma navstivit pobocku instituce a tam vse reklamovat. Protoze navrhovatel odjizdél do Prahy na predstavent,
navstivil Q2 v P. az druhy den a vyplnil tam reklamacni protokol. Ve vsak jesté tyz den, tj. 18. 9. 2003, oznamil na linku
instituce Q1 a tam reklamoval transakci telefonicky; reklamace byla pfijata. Po nékolika dnech se s navrhovatelem spojila
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pracovnice Q2, kterd s nim vypliovala reklamaci a sdélila mu, Ze byla pokdrdna za to, ze s nim jednala a ze celou zalezitost
je nutné fesit nejprve mezi Q2 a Q1. Mezitim navrhovatel nékolikrat hovoril s linkou Q1. Teprve pfes tuto linku byl na po-
bocku Q1 zaslan formulaf pro reklamaci a navrhovatel jej s pracovnikem instituce vyplnil.

Financni arbitr se v priibéhu dlkazniho fizeni obratil na instituci Q2, kterd provozuje predmétny bankomat, se zadosti
o poskytnuti dalSich dokladd a vyjadieni k uskutecnéné transakci. Z tohoto vyjadieni vyplynulo, Ze dne 2.12. 2003 se na ni
obratila instituce Q1 s reklamaci na predmétnou transakci navrhovatele. Instituce Q2 transakci provérila a instituci Q1 za-
slala autoriza¢ni log a zdznam TLF (= Transaction Log File). Dédle méla instituce Q2 k dispozici doklad o plnéni bankomatu,
kde nebyl zjistén zadny prebytek v pfislusnou dobu a na zakladé této skutecnosti byla reklamace instituce Q1 zamitnuta.

Instituce Q2 dale ve svém vyjadieni reagovala na tvrzeni navrhovatele, ktery uvadi, ze pozadoval vybér ve vysi 2 000 K¢,
ale bankomat mu vydal 3 500K¢ a z jeho tctu bylo odictovano 20 000 K¢. Dle vyjadrent instituce Q2 je nemozné, aby
bankomat vydal vétsi ¢astku, nez kterd byla zadana pfi volbé vybéru. Z autorizacniho logu od spolecnosti M. je zfejmé, Ze
Cdstka 20 000 K¢ byla autorizovdna, tj. musela byt zaddna a pokyn k tomuto mohl ddt jedin€ drzitel platebni karty, tj. navr-
hovatel. Nenf vylouceno, 7e se navrhovatel preklepl pfi typovani ¢astky 2 000K¢ pres volbu bankomatu ,JINA CASTKA”

a skutecné, byt nechténé, pozadoval ¢astku vybéru 20 000 K¢.

Dadle finanénf arbitr v pribéhu dikazniho fizenf zjistil, Ze instituce Q2 md na podporu svého tvrzeni o bezproblémové
transakci a o vydani hotovosti ve vysi 20 000 K¢ k dispozici doklad o transakci, a to autoriza¢ni log, tj. zaznam o provedené
autorizaci a doklady o provedenych dotacich bankomatu bez ptebytku. Zurndl z predmétného bankomatu dokladajici
pribéh transakce, zejména vydani celé hotovosti ve vysi 20 000 K¢, instituce Q2 k dispozici nema.

Ze znaleckého posudku, ktery byl vypracovan na zakladé pozadavku finan¢niho arbitra znalcem Z, vyplynulo, ze pfi vydani
castky 20 000K¢ v bankovkach nomindlni hodnoty 500K¢ se jedna o 40ks bankovek. Tento pocet bankovek je uvadén
vyrobci bankomatt jako maximalni pocet pro priichodnost podavacem bankomatu. Pfi pouziti bankovek v kazeté, které
jiz byly v obéhu, mohlo dojit k technické zavadée. O vyskytu technické zavady pfi predmétné transakci svédci i vyjadreni
spolecnosti M., podle kterého pii nasledné transakci doslo k chybé, kterd se objevuje pfi neodebrané hotovosti z pred-
chazejici transakce. Nevydané bankovky v hodnoté 16 500 K¢ nebyly ulozeny do ,odpadni kazety” bankomatu, ale cekaly
v podavaci draze zfejmé do dalsiho vybéru hotovosti.

Dale soudni znalec konstatoval, Ze k nevydani hotovosti ve vysi 16 500 K¢ doslo technickou poruchou bankomatu.

Na zdkladé zavéru znaleckého posudku se financni arbitr rozhodl rozsitit okruh Gcastnikd fizeni o instituci Q2 a vyzval ji
k vyjadieni k ndvrhu, vcetné celé spisové dokumentace.

Instituce Q2 ve svém vyjddreni ke sporu uvadi, ze i naddle trvd na svém stanovisku, Ze transakce na jejim bankomatu ve vysi
20 000K¢ byla fadné autorizovdna a vzhledem k nulovému prebytku v bankomatu nemize reklamaci navrhovatele uznat.
Dadle instituce Q2 reaguje na nékteré skutecnosti uvedené soudnim znalcem v jeho znaleckém posudku. Nesouhlasi s tim,
Ze nebyly na zakladé upozornéni navrhovatele ucinény z jeji strany zadné kroky, protoze jesté téhoz dne v dobé od 11:36
do 11:50 hod. byl stav bankomatu provéren a bankomat byl dotovan, aniz by byl shledan néjaky prebytek. Instituce Q2
déle uvadi, ze pokud by obdrzela reklamaci od instituce Q1 do 30-ti dnli od pfedmétné transakce, bylo by mozné dohledat
zpétné zurndl z bankomatu, nebot archivacni doba na uchovani starych zdznam je v instituci Q2 30 dni.

Na zdkladé zjisténych skutecnosti, posouzeni dikazd a za pourziti § 420 a zakona ¢. 40/1964 Sb. v platném znéni do-
spél financni arbitr k zavéru, Ze instituce Q2 odpovida za skodu zptsobenou navrhovateli vadou zafizeni (bankomatu),
které pouziva ke své provozni ¢innosti, a bude proto povinna mu zaplatit nevydanou hotovost. K uvedenému zavéru ved-
la finan¢niho arbitra skutecnost, Ze instituce Q2 vlastni predmétny bankomat, ktery provozuje, a v pribéhu fizeni pred fi-
nanc¢nim arbitrem neprokdzala, Ze skoda byla navrhovateli zplsobena neodvratitelnou udalosti, nemajici plivod v provozu
a nebo vlastnim jednanim navrhovatele. Arbitr rozhod|, Ze instituce Q2 je povinna zaplatit navrhovateli néhradu skody ve vysi
16 500K¢ s 2% drokem z prodleniro¢né od 19. 9. 2003 do zaplaceni, to vSe do 15 dnli od prdvni moci tohoto nalezu.

Nevydani hotovosti z bankomatu

Navrhovatel se domahal proti instituci vraceni od¢erpanych penéznich prostiedkl ve vysi 6 500 K¢ z Gctu navrhovatele ¢.
123456789/1111. Navrhovatel odlivodnil sviij ndvrh tim, Ze si dne 8. 4. 2004 ve 12:30 hod. chtél z bankomatu instituce
v ulici U. vybrat ze svého Gctu vedeného u instituce platebni kartou ¢. 1234 1234 1234 1234 castku 6 600K¢, kterou mél
na svém uctu. Tato ¢astka mu nebyla vydana, ale bankomat mu nabidl ¢astku 6 500 K¢, kterou navrhovatel potvrdil. Ani tato
Castka vsak nebyla navrhovateli vyddna s odGvodnénim, ze tuto operaci nelze provést, a navrhovatel byl vyzvan k odebrani
platebnf karty. Ani po potvrzeni dotazu, zda chce navrhovatel vydat potvrzeni o transakci, mu nebylo toto vydano. Navr-
hovatel kartu odebral a znovu ji vlozil do bankomatu, aby uskutecnil vybér, tentokrat byl vyzvan bankomatem k odebrani
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platebnikarty ihned. Poté el navrhovatel do pobocky instituce v ulici U., aby uskutecnil vybér na prepazce a zaroven infor-
moval instituci o vySe uvedenych skutecnostech. Na prepdazce instituce byl navrhovatel informovan, Ze transakce probéhla
v porddku a ze ¢astka 6 500K¢ mu by odectena z jeho Gctu. Po této informaci navrhovatel sepsal protokol o reklamaci
operaci provedenych platebni kartou instituce. Po vice jak dvou mésicich (14. 6. 2004) obdrzel navrhovatel zaporné sta-
novisko instituce k jeho reklamaci.

Instituce ve svém vyjadieni povazuje navrh za neodlivodnény s tim, ze dokumentace vztahujici se k reklamované transakci
prokazuje, ze tato probéhla v naprostém poradku, tzn. bankomat poZadovanou ¢dstku vydal, pfi fyzické inventure financni
hotovosti nebyl v reklamovaném obdobi na bankomatu zjistén prebytek vztahujici se k reklamované transakci. Transakce
byla uskutecnéna za fyzické pfitomnosti platebni’karty navrhovatele a spravného zadani osobniho identifikacniho ¢isla PIN.
Dukazem toho je zurndl z bankomatu ze dne 8. 4. 2004, ktery v aktudlnim case presné zapisuje, jaké operace bankomat
provadi. Z tohoto zurndlu je patrné, Ze reklamovana transakce nevykazuje chybovou hldsku; chybovou hlasku nevykazuje
ani transakce bezprostfedné predchdzejici a bezprostfedné nasledujici transakci navrhovatele.

Dadle z vyjadrenf instituce vyplynulo, Ze ani autoriza¢ni zdznam tykajici se predmétné transakce nevykazuje zadnou chybo-
vou hlasku a doklada uskutec¢nény vybér ¢astky 6 500 K¢. V dotacnim obdobi od 7. 4. 2004 do 9. 4. 2004 bankomatu U.,
do néhoz spada i navrhovatelem reklamovand transakce, nebyla nalezena zadnd diference a fyzicky i Gcetnf stav predmét-
ného bankomatu byl bez zavad.

V prabéhu diikazniho Fizenf finanéni arbitr pfi dstnim vysvétleni navrhovatele konstatoval, Ze z videozaznamu kamery, kte-
rou byl dne 8. 4. 2004 monitorovan predmeétny vybér navrhovatele z bankomatu, neni zfetelné, zda navrhovatel hotovost

prevzal ¢i neprevzal.

Dale finan¢nfi arbitr zjistil, Ze navrhovatel pfi uskute¢néni sporné transakce postupoval tak, jak uved! ve svém navrhu na
zahdjenf fizeni.

Na zdkladé provedeného dokazovani dospél finan¢nf arbitr k zavéru, Ze navrhovatel neprokdzal sva tvrzeni a zaroven, ze
instituce neporusila ustanoveni zdkona ¢. 124/2002 Sb. Proto financnf arbitr tento ndvrh zamitl.

Odcerpané penézni prostredky prostiednictvi PK v ATM

Spor A
Navrhem ze dne 1. 4. 2004 se navrhovatelka domdhala proti instituci zaplaceni ¢astky v celkové vysi 17 000K¢ z Gctu
navrhovatelky ¢. 123456789/1111.

Navrhovatelka od@vodnila svij ndvrh tim, ze na zakladé obdrzeného ctvrtletniho vypisu z Gc¢tu za obdobi od
1.4.2003 do 30. 6. 2003 zjistila, Ze ji byly neopravnéné odcerpany financni prostredky prostfednictvim platebni karty VISA
¢. 1234 1234 1234 1234 vydané instituci k Gc¢tu navrhovatelky. Jednalo se o vybér financnich prostredkd prostrednic-
tvim bankomat(i v Praze dne 25. 6. 2003 ve vysi 2 000K¢, ve vysi 4 000KC, ve vysi 4 000KE, ve vysi 3 000KC a dne
26.6.2003 ve vysi 4 000 K¢. Navrhovatelka uvedla ve svém navrhu, ze predmétnou platebnikartu mélastale usebe ave dnech
25.6.2003 a 26. 6. 2003 pobyvala mimo Gzemi P., konkrétné v S. Dne 8. 7. 2003 navrhovatelka ihned reklamovala prove-
denf vSech neoprdvnénych transakci neodcizenou platebnfi kartou u instituce a ve stejny den pfedmétnou platebni kartu
odevzdala instituci.

Vyjadrenf instituce k reklamaci ze dne 26. 8. 2003 zaslané navrhovatelce bylo zdporné v tom smyslu, ze bylo ukonceno
reklamacni fizeni a reklamace byla shledana neopravnénou s tim, Ze viechny transakce byly provedeny za pfitomnosti
karty s pouzitim PIN, které méla znat pouze drzitelka platebni karty. Navrhovatelka opétovné reklamovala tyto transakce
u instituce s tim, Ze pozadovala o zaslani dokumentace tykajici se spornych transakef. | druhé vyjadreni instituce ke vsem
spornym transakcim bylo zamitavé s tim, Ze instituce pokracovala v reklamacnim fizeni a reklamace byla povazovana za
neopravnénou z diivodu autorizace vybéru s pouzitim PIN kédu. Navrhovatelka znovu reklamovala predmétné transak-
ce s zadosti o sdéleni dalsich informaci souvisejicich s témito vybéry. Treti vyjadreni instituce, které obdrzela navrhova-
telka, bylo zamitavé s odivodnénim, ze platebni karta byla u vSech transakci pfitomna, byl zadan PIN kéd a pozadovana
hotovost byla pfislusnym bankomatem vydana. Dale instituce uvedla, ze reklamace téchto transakci byly provedeny
v souladu s mezinarodnimi pravidly asociace Visa International a ze se Ize domnivat, Ze transakce nebyly provedeny
neopravnénou osobou.

Instituce ve svém vyjadreni sd€lila finan¢nimu arbitrovi, Ze reklamacni fizeni karet se fidi platnymi, pro vSechny ziGc¢astnéné
strany zavaznymi mezindrodnimi pravidly asociaci, v tomto piipadé VISA International a rovnéz pravy a povinnostmi sta-
novenych v ,Podminkach pro karty” . Ddle instituce finan¢nimu arbitrovi sdélila, Ze vSechny sporné transakce byly peclivé
prosetteny v reklamacnim fizeni a Ze reklamace navrhovatelky byla shledana neopravnénou.
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Financnf arbitr v prabéhu dikazniho fizenf zjistit, ze reklamace byla instituci peclivé prosetfena a nasledné shledana ne-
opravnénou na zakladé dokumentace, (bankomatovych zurnal() a Ze instituce bankomatové zurndly obdrzela od jinych
instituci (Q1 a Q2), které vlastni bankomaty, kde byly sporné transakce provedeny. Instituce uvedla, ze z téchto zurnald
je patrné, Ze platebni karta byla u vsech transakci pfitomna, byl zadan PIN a pozadovana hotovost byla bankomatem vy-
ddna a na bankomatech nebyl zjistén prebytek. Dale z vyjadreni instituce vyplynulo, Ze vSechny rozporované transakce
provedené kartou VISA, uskutecnéné dne 25. 6. 2003 a dne 26. 6. 2003, byly realizovany jesté pred podanim zdkazu na
tuto kartu a z Podminek pro karty (bod 42) jednoznacné vyplyva, ze odpovédnost majitele Gctu za transakce uskutecnéné
ztracenou, odcizenou nebo zneuzitou kartou kon¢i ve 24.00 hod dne, kdy byla udalost telefonicky ozndmena instituci,
vyjma transakci, pfi kterych bylo pouzito PIN kédu. Instituce dale finan¢nimu arbitrovi sdélila, Ze prosttednictvim pravniho
zastupce navrhovatelky AK C. B. byla navrhovatelce zasldna dne 25. 2. 2004 kvalifikovana odpovéd' tykajici se reklamace
rozporovanych transakcf.

V priibéhu diikazniho fizeni financni arbitr povéfil vypracovanim odborného posudku Ing. M. Z. za tcelem obecného
posouzeni moznosti neopravnéného ziskani osobniho identifika¢niho cisla (PIN) z magnetického zaznamu na platebni
karté. Financni arbitr obecné konstatuje shodné se znalcem, ze PIN je unikatnim identifikacnim prostfedkem drzitele karty
pfi provadéni transakci pomoci elektronickych platebnich prostiedkd. Finan¢ni arbitr ddle obecné konstatuje, Ze citelna
hodnota PIN pro pfislusnou kartu existuje po ukoncené personalizaci platebni karty pouze v obdlce zaslané drziteli karty.
Na platebni karté je na magnetickém prouzku zaznamenana jind hodnota, odvozena z PIN jednosmérnou matematic-
kou operaci, ktera nedovoluje z této hodnoty plvodni PIN ziskat. Znalcem v oboru bylo ddle konstatovdno, ze pravidla
a procedury vytvareni PIN a jeho ochrany proti zjisténi neopravnénymi osobami a mezindrodné schvalené algoritmy pro
Sifrovani PIN pfi pfenosech jsou stanovena mezindrodné platnymi normami. Proto byl znalcem v oboru vysloven zavér, ze
moznost ziskani PIN ze zaznamu na magnetickém prouzku karty Ize jednoznacné odmitnout.

Na zdkladé provedeného dokazovani dospél financni arbitr k zavéru, ze navrh neni divodnym zejména proto, ze navrhova-
telka neprokdzala svd tvrzeni'v ndvrhu obsazend, nedoslo k pouziti karty v rozporu se zédkonem a smlouvou uzavienou s in-
stituci. V fizeni nebylo prokdzano poruseni ust. § 18 pism. b) zak.¢. 124/2002 Sb. instituci. Na podporu svého rozhodnuti
finan¢nf arbitr konstatuje, Ze z vyjadieni znalce v oboru vyplyvd, ze k prozrazeni PIN v souvislosti se zneuzitim platebnf
karty mize dojit prakticky vyhradné v disledku neopatrnosti drzitele.

Proto finan¢ni arbitr rozhodl tak, Ze navrh navrhovatelky na vraceni odcerpanych penéznich prosttedkii v celkové vysi
17 000 K¢ zamitl.

Proti tomuto nalezu podala navrhovatelka zastoupena AK C.B. v zdkonné Ihité namitky.

Ve svych ndmitkdch navrhovatelka uvadi, ze nesouhlasi se zavérem finan¢niho arbitra, Zze ndvrh navrhovatelky nenf dévod-
ny, a to zejména proto, Ze navrhovatelka neprokdzala svd tvrzeni v navrhu obsazend a ze nedoslo k pouziti karty v rozporu
se zakonem a smlouvou uzavienou s instituci. Dale nesouhlasi se zavérem znalce z oboru Ing. M. Z., Ze moznost ziskani
PIN ze zdaznamu na magnetickém prouzku karty Ize jednozna¢né odmitnout. Finan¢nf arbitr se vilbec nezabyval ¢asovou
souslednosti jednotlivych vybér(, a to konkrétné dne 25. 6. 2003. Dle jejiho ndzoru muselo dojit k selhdni systému v inkri-
minovanych bankomatech. Navrhovatelka si je stoprocentné jista, Ze jeji platebni karta nemohla byt pouzita pfi predmét-
nych transakcich, protoze v dobé vybéru ji navrhovatelka méla u sebe a pobyvala mimo P. Dale navrhovatelka uvedla, ze
méla byt informovana zaméstnancem instituce o tom, Ze ma oznamit celou zdleZitost Policii CR a ta jako jedina si mtize
vyzadat kamerové zaznamy predmétnych ATM.

Finan¢ni arbitr uvadi, Ze plna moc navrhovatelky, ktera byla zasldna AK C.B. spolu s namitkami, nema vypovidaci schop-
nost, protoze zcela chybi dostatecna identifikace zmocnitelky a neni’ jasné definovan Gcel této plné moci, a to zejména tim,
Ze nenf jasné, proti jakému ndlezu finan¢niho arbitra se maji ndmitky podat. Bylo pouze na dobré vili finan¢niho arbitra,
Ze tuto plnou moc akceptoval a ndmitkami se zabyval.

Navrhovatelka ve svych namitkach nepredlozila zadné nové dikazni materidly a neuvedla nové skutecnosti, které by vedly
finan¢niho arbitra ke zméné napadeného ndlezu. Navrhovatelka zejména nepredlozila diikaz o tom, ze se dne 25. 6. 2003
nachdzela v S. a méla pfedmétnou platebni kartu u sebe a neporusila smluvni ujednani's instituci tim, Ze by predmétnou
platebni kartu neptijcila ji znamé osobé a nesdélila ji PIN.

Financnf arbitr si nechal vypracovat novy znalecky posudek, ktery byl vypracovan soudnim znalcem Ing. T. pro obor eko-
nomika, odvétvi penéznictvi a pojistovnictvi, se specializaci bezhotovostni platebni styk - platebni karty a Seky domaci
i mezinarodni, mezindrodnf platebnf systémy, pocitacové zpracovani, vazby na zictovani, bezpec¢nostni a ochranné prvky
v systémech platebnich karet. Soudni znalec konstatoval, Ze Gdaj zaznamenany na magnetickém prouzku vznikne vybé-
rem cislic mensich nez 9 z vysledku procesu zakédovani otevieného hesla PIN pomoci dvojice klict pfi vicendsobném
prichodu algoritmem DES (Decrypt-Encrypt-Standard). Soudni znalec ddle uved|, Ze neexistuje algoritmus, ktery by mohl
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odhalit ze znalosti tdaje PVV (referencni idaj - PIN Verification Value) na magnetickém prouzku PIN asociovany s kartou.
Dale uvedl, Ze jako ochrana pfed cilenym Gtokem na ziskani hodnoty PIN je zavedeno omezeni, podle kterého drzitel karty
ma povoleny tii pokusy k natypovani PIN, jinak dojde k blokaci karty v rdmci 24 hodin.

Financnf arbitr obecné konstatuje shodné se soudnim znalcem, Ze pravdépodobnost, Ze ndhodné natypovany PIN bude
odpovidat v magnetickém prouzku ulozenému referen¢nimu tdaji PVV, se rovnd 0,0001.

Navrhovatelka zejména nepredlozila diikaz o tom, ze dne 25. 6. 2003 méla pfedmétnou platebni kartu u sebe a nepujcila ji
jizndmé osobé a Ze se nachazela v S., anebo ze ji byla tato platebni karta odcizena a nasledné vracena. Finanéni arbitr déle
konstatuje, Ze pokud navrhovatelka predmétnou platebni kartu méla stale u sebe, jak tvrdi, méla ihned po zjisténi pouziti
platebni karty neopravnénym drzitelem podat trestni oznameni na nezndmého pachatele. Dale financni arbitr uvadi, Ze
pokud by byl Policif CR zjistén pachatel, v pfipadé, Ze by podala navrhovatelka trestni oznameni, méla by navrhovatelka
pravo uplatnit svou pohledavku vici pachateli, bud' v trestné pravnim nebo v obcanskopravnim fizenf.

Financnf arbitr se nezabyval ¢asovou souslednosti jednotlivych vybérd, a to konkrétné dne 25. 6. 2003, z toho divodu, Ze
toto Setfeni by bylo pro vydani ndlezu irelevantni. Finan¢ni arbitr se zabyval pouze transakcemi provedenymi predmétnou
platebni kartou a nezabyval se divody, které vedly drzitele karty k jejimu nékolikandasobnému uziti béhem jednoho dne
v riiznych ATM.

Pro rozsifeni pravniho védomi navrhovatelky a jejiho pravniho zdstupce, finanéni arbitr uvadi, Ze rozhoduje spory v sou-
ladu se zakonem ¢. 229/2000 Sb., o finan¢nim arbitrovi, a to v oblasti pfevod(i penéznich prosttedkii a oblasti vydavani
a uzivani elektronickych platebnich prostiedki. Z vyse uvedeného vyplyvd, ze finan¢ni arbitr neni nadan takovou pravomo-
ci, jakou po ném navrhovatelka pozaduje. Financni arbitr proto uvadi, Ze navrhovatelka se méla domahat skody na instituci,
pokud dle jejiho nazoru doslo k selhdni systému v inkriminovanych bankomatech. Navrhovatelka ma dostatecné moznosti
jinych pravnich instrumentt k prokazani své neviny, resp. své pravdy.

Financnf arbitr sviij nalez potvrdil.

Spor B

Navrhem ze dne 15.6. 2004 se navrhovatel domahal proti instituci zaplaceni ¢astky v celkové vysi 4 000 K¢, které mu vznik-
ly od¢erpanim z Gctu prostrednictvim kreditni platebni karty ¢islo 1234 1234 1234 1234.

Navrhovatel odlivodnil sv{ij ndvrh tim, Ze od zafi 2002 neobdrzel vypisy o pohybu na Gctu a teprve na zakladé reklamace
obdrzel mimoradny vypis, ze kterého zjistil, ze mu byla opakované vybirdna hotovost neopravnénou osobou v letech 2002
az 2003 a to prostrednictvim bankomatu.

Dadle navrhovatel ve svém navrhu uvedl, ze predmétnou kartu pouzil pouze v den jejiho zalozeni k nakupu a od té doby
fadné splaci trvalym prikazem. Dale navrhovatel uvedl, Ze pfedmétnou kartu odevzdal na pobocce instituce Q1.

Vyjadrenf instituce k reklamaci ze dne 2. 6. 2004 zaslané navrhovateli bylo zdporné v tom smyslu, Ze dne 28. kvétna
2004 byl navrhovateli zasldn mimoradny vypis, ktery zaznamendva pohyby na smlouvé za celé obdobf splaceni, tj. od
24.11. 2001 do 27. 5. 2004. Dle sdéleni vedouciho pobocky instituce Q1 v O., tato pobocka nikdy od klientl instituce
neprebirala kreditni platebni karty. V pfipadé, Ze se na toto obchodni misto obratil zakaznik se zddosti o vraceni kreditni
platebnikarty, byl vzdy odkazéan na zakaznicky servis instituce. Ddle instituce uvedla, ze v souladu s aktualnimi ,Obchodni-
mi podminkami” je zdkaznik v pripadé nesouhlasu s provedenou ci zalc¢tovanou operaci pouzitim karty, povinen uplatnit
svij pfipadny nesouhlas i reklamacni narok neprodlené, nejpozdéji do 60 dnii od zauctovani této transakce na ucet za-
kaznika. Vzhledem k tomu, ze posledni transakce byla prostfednictvim pfedmétné kreditni platebni karty uskute¢néna dne
19.9. 2003, nelze jiz uplatnit narok na reklamaci uskute¢nénych transakcf.

I druhé vyjadreni instituce ze dne 9. 6. 2004 ke vsem spornym transakcim bylo zamitavé s tim, Ze instituce pfesné specifi-
kovala data, kdy doslo k odesldni vypist od 8. 12. 2001 do 3. 6. 2004.

Dale instituce presné specifikovala nazvy obchodnich mist a bankomatu instituce, ve kterych byly od 26. 4. 2002 uskutec¢-
nény prostfednictvim predmeétné karty vybéry v hotovosti. Mimo jiné instituce uvedla, ze 3. 1. 2003 byl proveden vybér ve
vysi 1 000KE v bankomatu v Z.; 23. 6. 2003 byl proveden vybér ve vy&i 2 000K¢ v bankomatu v O., ul. J. - B.; 19. 9. 2003
byl proveden vybér ve vysi 1 000K¢ v témze bankomatu.

Dadle instituce uvedla, Ze v souladu s Obchodnimi podminkami odpovidd zdkaznik instituci za veskeré nakladani s kartou,
zejména za zadosti o poskytnuti penéznich prostfedki predloZené tietimi osobami az do okamziku oznamenf ztraty, odci-
zenf, zni¢eni nebo zablokovani takové karty. Kreditni platebni karta je chranéna osobnim identifikacnim cislem PIN, proto
je klient povinen chrénit PIN pred zneuzitim, zejména jej nesmi sdélovat ani zpfistupriovat tretim osobam. Pfedmétna
uvérovd karta byla dne 9. 6. 2004 zablokovdna pro dalsi ¢erpdni.
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Instituce ve svém vyjadreni sdélila financnimu arbitrovi, Ze shora uvedena kreditni platebni karta byla pouzita k predmét-
nym vybérim hotovosti z bankomatt instituce a pouzit PIN, ktery byl zadan hned napoprvé spravné. Dale instituce uvedla,
Ze zaméstnanci obchodniho centra instituce Q1 v O. nikdy neptevzali kreditni platebni kartu, protoze klienti jsou odkazani
vzdy na zékaznicky servis instituce.

Instituce dale uvedla, Ze v obdobi od 20. 12. 2002 do 9. 5. 2004 navrhovatel nikdy nekontaktoval telefonicky ani pisemné
zakaznicky servis instituce, a z toho instituce usoudila, Ze v tomto obdobi se navrhovatel nikdy nedotazoval na zplsob
zrusenf kreditni platebni karty a smlouvy.

Dadle z vyjadrenf instituce vyplynulo, Ze instituce informuje klienty o pohybech na Gctu prostrednictvim vypist, které jsou
generovany a zasilany jednou mési¢né obycejnou postovni zasilkou na kontaktni adresu klienta. Po celé obdobf trvani
smlouvy o Gvéru navrhovatel nikdy nereklamoval skutecnost, ze neobdrzel vypisy o pohybu a navic se zadny nevrétil zpét
jako nedorucitelny a proto instituce povazovala vypisy za dorucené.

Instituce ddle financnimu arbitrovi sdélila, ze kreditni platebni karta je zasilana klientim doporucenou postovni zasilkou
a PIN k této karté obycejnou postovni zasilkou. Kreditni platebni karta byla vyrobena a PIN vygenerovan, vyroben a ode-
slan klientovi spolec¢nosti MUZO, a. s. Instituce tedy nikdy neméla kreditni platebnfi kartu k dispozici v zadném okamziku
trvani smlouvy.

Dle Obchodnich podminek (¢lanek 3.8) je podle vyjadreni instituce klient povinen uplatnit sviij pfipadny nesouhlas ¢i re-
klamacni narok neprodlené, nejpozdéji do 60 dnii od zadctovani této operace na Ucet zakaznika a reklamace navrhovatele
byla poddna az po této lhité. Kreditni platebnf karta je chrdnéna PIN a klient je povinen jej chranit v souladu s Obchod-
nimi podminkami pred zneuzitim, zejména jej nesmi sdélovat ani zpfistupriovat tfetim osobam. Ze shora uvedeného dle
vyjadrenf instituce vyplyvd, Ze pokud nékdo proved| zmifiované vybéry hotovosti z bankomatd instituce, musel znat PIN,
protoZe ve vsech piipadech byl PIN zadan hned napoprvé spravné.

Ze shora uvedenych divodud povazuje proto instituce reklamaci navrhovatele za neopravnénou.

Instituce ddle v podani doplnujiciho vysvétleni financénimu arbitrovi sdélila, Ze ve svém vyjadreni ze dne 9. 6. 2004 chybné
uvedla, Ze 3. 1. 2003 byl proveden vybér ve vy3i 1 000 K¢ v bankomatu v Z. Instituce podala finan¢nimu arbitrovi vysvétleni
s tim, Ze predmétny bankomat byl po celou dobu své existence do 3. 4. 2003 umistén v B. a jeho ¢islo bylo pouzito pro
novy bankomat umistény nasledné v 7. Za podani chybné informace se instituce omluvila.

Financnf arbitr vyhodnotil diikazy podle své tvahy, kazdy dikaz jednotlivé a vSechny diikazy v jejich vzajemné souvislosti.
P¥i této ¢innosti se finan¢ni arbitr fidil zasadou volného hodnoceni dikazu.

Financnf arbitr povéfil vypracovanim odborného posudku soudniho znalce pro obor ekonomika, odvétvi penéznictvi a po-
jistovnictvi, se specializaci bezhotovostni platebni styk - platebni karty a Seky domaci i mezindrodni, mezindrodni platebni
systémy, pocitacové zpracovani, vazby na zdctovani, bezpecnostni a ochranné prvky v systémech platebnich karet. Soud-
nim znalcem bylo konstatovano, ze tdaj zaznamenany na magnetickém prouzku vznikne vybérem ¢islic mensich nez
9 z vysledku procesu zakédovani otevieného hesla PIN pomoci dvojice klica pfi vicendsobném prichodu algoritmem DES
(Decrypt-Encrypt-Standard). Soudni znalec ddle uvddi, ze neexistuje algoritmus, ktery by mohl odhalit ze znalosti ddaje
PVV (referenc¢ni Gdaj - PIN Verification Value) na magnetickém prouzku PIN asociovany s kartou. Dale uvadi, Ze jako
ochrana pred cilenym Gtokem na ziskani hodnoty PIN je zavedeno omezeni, podle kterého ma drzitel karty povoleny tfi
pokusy k natypovani PIN, jinak dojde k blokaci karty v rdmci 24 hodin.

Financnf arbitr obecné konstatuje shodné se soudnim znalcem, ze pravdépodobnost, ze ndhodné natypovany PIN bude
odpovidat v magnetickém prouzku ulozenému referencnimu ddaji PVV, se rovnd 0,0001.

Financnf arbitr dospél k zavéru, Ze navrh neni diivodnym zejména proto, Ze navrhovatel neprokazal sva tvrzeni v navrhu
obsazena a nebylo prokdzano, ze by doslo u instituce k porusenf pravni povinnosti vyplyvajici ze smluvniho vztahu uzavie-
ného s navrhovatelem.

Z aplikace zakona ¢. 124/2002 Sb., o pfevodech penéznich prostfedkd, elektronickych platebnich prosttedcich a plateb-
nich systémech (zakon o platebnim styku) vyplyva, zZe jestlize bylo uzito elektronického platebniho prosttedku s PIN a sou-
Casné byl fyzicky predlozen, nemad drzitel tohoto elektronického platebniho prostiedku pravo pozadovat od vydavatele
vraceni penéznich prostredk(i od¢erpanych takovymto uzitim elektronického platebniho prostredku.

Na podporu svého rozhodnuti financni arbitr konstatuje, Ze z vyjadreni znalce v oboru vyplyvd, ze k prozrazeni PIN v sou-
vislosti se zneuzitim platebni karty muize dojit prakticky vyhradné v diisledku neopatrnosti drzitele.

Proto financni arbitr rozhodl tak, Ze navrh navrhovatele na zaplaceni ¢astky v celkové vysi 4 000 K¢ zamitl.
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Spor C
Navrhem ze dne 25. 3. 2004 se navrhovatel doméhal proti instituci zaplaceni ¢astky v celkové vysi 46 400 K¢ z Gctu navr-
hovatele ¢. 123456789/1111.

Navrhovatel odGvodnil sviij ndvrh tim, Ze dne 6. 2. 2004 ve velmi rannich hodindch doslo k domovnf loupezi, pfi které
byla odcizena spolecnici navrhovatele pani M. Z. kabelka mimo jiné s platebni kartou ¢. 1234 1234 1234 1234 vydanou
instituci k Gctu navrhovatele. Ndsledné pani Z. dne 6. 2. 2004 nahlasila odcizeni kabelky spolu s platebni kartou a dalsimi
osobnimi doklady Policii CR. Pani Z. rovnéz v 7.13 hod. dne 6. 2. 2004 nahlasila telefonicky odcizent platebni karty instituci
a pozadala o jeji zablokovanf a nasledné odpoledne dne 6. 2. 2004 navstivila osobné instituci a podepsala Hldseni o ztra-
té/kradezi platebni karty. Dne 17. 2. 2004 navrhovatel ihned reklamoval provedeni neopravnénych transakci odcizenou
platebni kartou ve vysi 20 000K¢ a dalSich 20 000 K¢, dédle 2 000K¢, 4 000 K¢ a ddle 400 K¢ u instituce.
Vyjadrenfinstituce k reklamaci ze dne 18. 3. 2004 zaslané navrhovateli bylo zdporné v tom smyslu, ze bylo ukonceno rekla-
macni fizeni a reklamace byla shleddna neopravnénou s tim, Ze transakce byla provedena za pfitomnosti karty s pouzitim
PIN, které mél znat pouze drzitel platebnf karty.

Instituce ve svém vyjadfeni sdélila financnimu arbitrovi, ze reklamace byla peclivé prosetfena a nasledné shleddna
neopravnénou na zdkladé dokumentace (bankomatovych zurnald). Instituce bankomatové zurndly obdrzela od instituce
Q1, ktera vlastni bankomat, kde byly vSechny sporné transakce provedeny. Instituce uvadi, ze z téchto zurnall je patrné,
ze platebnf karta byla u vSech transakci pfitomna, byl zadan PIN a pozadovana hotovost byla bankomatem vyddna a na
bankomatu nebyl zjistén piebytek. Dale z vyjadreni instituce vyplynulo, Ze vSechny rozporované transakce provedené kar-
tou uskutecnéné dne 6. 2. 2004 byly realizovdny v ¢ase od 04.06 hod do 04.10 hod. tj. jesté pred podanim zdkazu na tuto
kartu a z Podminek pro karty jednoznacné vyplyva, Ze odpovédnost majitele Gctu za transakce uskutecnéné ztracenou,
odcizenou nebo zneuzitou kartou kon¢i ve 24.00 hod dne, kdy byla uddlost telefonicky oznamena instituci.

V pribéhu dikazniho fizenf financni arbitr povéfil vypracovanim odborného posudku Ing. M. Z. za Gcelem obecného
posouzeni moznosti neopravnéného ziskani osobniho identifikacniho cisla (PIN) z magnetického zaznamu na platebni
karté. Financni arbitr obecné konstatuje shodné se znalcem, ze PIN je unikatnim identifikacnim prostfedkem drzitele karty
pfi provadéni transakci pomoci elektronickych platebnich prostiedkd. Finan¢ni arbitr ddle obecné konstatuje, Ze Citelna
hodnota PIN pro pfislusnou kartu existuje po ukoncené personalizaci platebni karty pouze v obdlce zaslané drziteli karty.
Na platebni karté je na magnetickém prouzku zaznamenana jind hodnota, odvozena z PIN jednosmérnou matematic-
kou operaci, ktera nedovoluje z této hodnoty plvodni PIN ziskat. Znalcem v oboru bylo ddle konstatovédno, ze pravidla
a procedury vytvareni PIN a jeho ochrany proti zjisténi neopravnénymi osobami a mezindrodné schvalené algoritmy pro
Sifrovani PIN pfi pfenosech jsou stanovena mezindrodné platnymi normami. Proto byl znalcem v oboru vysloven zavér, ze
moznost ziskani PIN ze zaznamu na magnetickém prouzku karty Ize jednoznacné odmitnout.

Na zdkladé provedeného dokazovani dospél financni arbitr k zavéru, ze navrh neni divodnym zejména proto, ze navrhova-
tel neprokdzal sva tvrzeni v navrhu obsazenad a nebylo prokdzano, ze by instituce porusila ustanoveni § 18 pism. b) zdkona
¢. 124/2002 Sb.

Na podporu svého rozhodnuti finan¢ni arbitr konstatuje, Ze z vyjadreni znalce v oboru vyplyva, Ze k prozrazeni PIN v sou-
vislosti se zneuzitim platebni karty mize dojit prakticky vyhradné v disledku neopatrnosti drzitele (zapsany PIN ulozeny
spolu s elektronickym platebnim prostfedkem).

Proto financni arbitr rozhodl tak, Ze navrh navrhovatele na vraceni od¢erpanych penéznich prostfedki v celkové vysi
46 400K¢ zamitl.

Proti uvedenému ndlezu podal navrhovatel v zékonné lhité namitky, kterymi zadd o opétovné posouzeni okolnosti celého
pfipadu a zménu vydaného ndlezu. Navrhovatel namita zejména, ze:

Osoba disponuijici s kartou nemize prokazat nevinu, snazila se maximalné spolupracovat s Policii CR a s institucf.

Banka uvadi ve zprévé pro Policii CR a pro FA CR dva rozporuplné ¢asové ddaje.

instituce byla pachatelem/pachateli zneuzita, zatimco ostatnich 6 karet k Gctiim u instituce Q2 bylo nedotceno).

Osoba disponujici s kartou je firemnim klientem instituce uz 14 let a za tu dobu firma uskutecnila stamilionové finan¢ni
transakce. Vysvétlent, které instituce k pfipadu poskytla, viibec nefesi problém klienta, ktery svéfil bance penize a nikoliv
vlastni vinou o né pfichdzi. Pfedevsim zplisob jedndni banky s postizenym klientem je Sokujici. To, ze banka pozve klienta
jednou za rok ,na jednohubky” a potfasa mu rukama, opravdu viibec nic neznamena.

Financni arbitr posoudil na zékladé navrhovatele podanych namitek napadeny nélez v celém rozsahu; dikazy hodnotil
nejprve jednotlivé a poté v jejich vzajemné souvislosti a neztotoznil se s nazory navrhovatele z ndsledujicich diivodd.
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K namitce ¢. 1

Vyneseni nalezu finan¢niho arbitra neni podminéno vyfesenim trestniho oznamenf ani vysledkem policejniho Setfeni, nebot
dle nézoru finanéniho arbitra nedoslo k poruseni povinnosti na strané instituce. K tomuto nazoru vede finan¢niho arbitra
i novy znalecky posudek, ktery si nechal financ¢ni arbitr vypracovat. Tento znalecky posudek byl vypracovan soudnim znal-
cem pro obor ekonomika, odvétvi penéznictvi a pojistovnictvi, se specializaci bezhotovostni platebnf styk - platebni karty
a Seky domdci i mezindrodni, mezinarodnfi platebni systémy, pocitacové zpracovani, vazby na zictovani, bezpecnostni
a ochranné prvky v systémech platebnich karet. Soudnim znalcem bylo konstatovano, ze Gidaj zaznamenany na magnetic-
kém prouzku vznikne vybérem cislic mensich nez 9 z vysledku procesu zakédovani otevieného hesla PIN pomoci dvojice
klica pfi vicendasobném priichodu algoritmem DES (Decrypt-Encrypt-Standard). Soudni znalec ddle uvadi, Zze neexistuje
algoritmus, ktery by mohl odhalit ze znalosti Gdaje PVV (referenc¢ni idaj - PIN Verification Value) na magnetickém prouzku
PIN asociovany s kartou. Ddle uvadi, ze jako ochrana pred cilenym Gtokem na ziskani hodnoty PIN je zavedeno omezeni,
podle kterého drzitel karty ma povoleny tfi pokusy k natypovani PIN, jinak dojde k blokaci karty v ramci 24 hodin. Finan¢ni
arbitr obecné konstatuje shodné se soudnim znalcem, ze pravdépodobnost, ze ndhodné natypovany PIN bude odpovidat
v magnetickém prouzku ulozenému referencnimu Gdaji PVV, se rovna 0,0001.

Finan¢ni arbitr dale konstatuje, Ze bude-li Policii CR zjistén pachatel, ma navrhovatel pravo uplatnit svou pohledavku vici
pachateli v ob¢anskopravnim fizenf.

K namitkam ¢. 1,2,3 a4
Navrhovatel ve svych ndmitkach neptedlozil zadné nové diikazni materidly a neuved| nové skutecnosti, které by vedly
finan¢niho arbitra ke zméné ndlezu.

Pfed vynesenim tohoto rozhodnuti si finan¢ni arbitr opatfil vsechny podklady pottebné pro jeho vydani, zjistil presné
a Uplné skutecny stav véci, proved! vsechna Setfeni rozhodna pro posouzeni véci a pfi rozhodovani o navrhovatelem po-
danych ndamitkdch nezjistil zddné skutecnosti, které by zakladaly diivod ke zméné nalezu, vydaného dne 14. dubna 2004,

registracni Cislo 7/2004.

Financnf arbitr sv{ij nalez potvrdil.

Zneuziti odcizené platebni karty v obchodnim misté instituce

Spor A

Navrhem ze dne 3. 5. 2004 se navrhovatelka domahala proti instituci vraceni od¢erpanych penéznich prostiedki ve vysi
27 000K¢ z actu navrhovatelky ¢. 123456789/1111. Navrhovatelka oddvodnila sviij ndvrh tim, zZe dne 18. 3. 2004 ji byla
odcizena penézenka s doklady a platebni kartou ¢. 1234 1234 1234 1234. Tuto skutec¢nost oznamila navrhovatelka jak
instituci, tak Policii CR. Blokaci platebni karty provedla navrhovatelka pozdé, nebot touto kartou jiz byla vybrana ¢astka
1 000K¢ z bankomatu instituce v U. O. a o par minut pozdéji na pfepazce v U. O. ¢astka 27 000K, a to presto, ze na-
vrhovatelka ma zfizen tydenni limit 5 000K¢ a tento jiz vybrala den predtim, tj. 17. 3. 2004 a i pres to, ze nemd zfizeny
kontokorent, byl tento limit vybran jesté jednou. Timto se navrhovatelka dostala do debetu ve vysi 4 217 K¢ a nyni po ni
instituce tuto ¢astku navySenou o 200K¢ pozaduje uhradit. Dale navrhovatelka uvadi, ze pachatelé, ktefi provedli vybér
Castky ve vysi 27 000K¢ pouzili PIN (osobni identifikacni ¢islo), ktery neméla navrhovatelka nikde uveden a Pachatelé
plivodné pozadovali 30 000K¢, které nebyly k dispozici, a poté kdy jim pracovnice instituce sdélila vysi zistatku, vybrali
tuto sdélenou vysi zlstatku. Navrhovatelka nerozumi tomu, jak je mozné, ze byl vycerpdn tydennf limit jesté jednou a to
bez podpisového vzoru, ktery uvedla pfi prevzeti platebni karty; nerozumi smyslu limitu a podpisového vzoru, kdyz se na
né nemtize spolehnout.

Reklamace navrhovatelky byla instituci zamitnuta.

Instituce ve svém vyjadfeni povazuje reklamaci navrhovatelky za neopravnénou. Instituce odlvodnila svoje stano-
visko tim, ze navrhovatelce byl dne 11. 2. 2003 otevien Ucet ¢. 123456789/1111, ke kterému byla vytvofena karta
¢. 1234 1234 1234 1234. Navrhovatelka svym podpisem vyjadfila souhlas s ,Podminkami pro Gcty” a s ,Podminkami pro
karty”. Na platebni karté byl nastaven tydenni limit vybéru cipové aplikace (pro vybéry na prepazkach) 5 000K¢ a tydenni
limit vybéru magnetické aplikace 1 000 K¢. Navrhovatelka prevzala platebni'kartu i PIN v pofadku, k prozrazeni PIN pfitom
nedoslo. Dne 18. 3. 2004 v 14:35 hod. byla platebni karta blokovana z divodu jejiho odcizeni.

Dale z vyjadrent instituce vyplynulo, Ze pfedmétna platebni karta byla pouzita dne 18. 3. 2004 v case od 10:51 hod. do
10:53 hod. celkem sedmkrat v bankomatu, tj. s magnetickym prouzkem. Predlozitel karty vybral na druhy pokus ¢astku
1 000K¢; prvni pokus o vybér ¢astky 15 000K¢ i naslednych pét pokusti o vybér bylo nedspésnych s ohledem na vysi ty-
denniho limitu. Chybné zadani PIN nebylo zaznamendno. Dne 18. 3. 2004 byla v 11:00 hod. pfedlozena platebnfi karta na
prepazce U. O. s pozadavkem na vybér ¢astky 30 000 K¢. Tento vybér nebyl povolen s ohledem na aktudlni stav disponi-
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bilnich prostredk(i na G¢tu. DalsSimu pozadavku na vybér ¢astky 27 000 K¢ bylo vyhovéno, jelikoz k datu 18. 3. 2004 v cca
11:01 dostupny zUstatek volnych financ¢nich prostfedkd na Gctu navrhovatelky cinil 28 007,70 K¢.

Instituce ve svém vyjadreni ddle uvedla, Zze nadlimitni vybér hotovosti Cipovou aplikaci umoznuje ustanoveni bodu
13 Podminek pro karty, tj. ¢erpdni disponibilnich penéznich prostfedk(i nad stanoveny limit ipové césti. Pracovnik
obchodniho mista je v tomto piipadé vzdy povinen ovéfit, zda je Gcet klienta kryty a to dotazem na dispecinku banky.
Dispecink banky v zadném ptipadé vsak pracovnikovi obchodniho mista nesdéluje zlistatek Gctu - pouze potvrzuje i
zamitd provedeni vybéru.

Z vyjadrent instituce také vyplynulo, ze k pfecerpdni Gctu navrhovatelky doslo zadctovanim vsech hotovostnich vybért
platebni kartou, tj. vybér dne 17. 3. 2004 ve vysi 5 000K¢, ktery provedla navrhovatelka osobné, dale vybér 27 000K¢ ze
dne 18. 3. 2004 a vybér z 1 000K¢ z bankomatu z téhoz dne 18. 3. 2004.

Z dlikazu predlozenych instituci vyplyva, ze dle ustanoveni bodu 31 Podminek pro karty za skody zplsobené prozrazenim
PIN odpovidd majitel ictu. Déle vyplynulo, Ze transakce byla potvrzena zaddnim platného PIN. Osoba, ktera odcizila na-
vrhovatelce platebni kartu a neopravnéné ji pouzila k odcerpani penéznich prostredk( z G¢tu navrhovatelky, musela znét
platny PIN k této karté.

Z podani vysvétleni instituci financni arbitr zjistil, Ze pfi osobnim vybéru financnich prostiedkl na obchodnich mistech
prostrednictvim karty jiz nedochdzi k ovéfovani totoznosti klienta pfi preddvani hotovosti, nebot dle nazoru instituce je
spravné zadani PIN dostatecné prikazné a dostacujici. Karta v tomto pfipadé nahrazuje papirovy doklad. K tomuto zjisténi
finan¢nf arbitr konstatoval, ze v podstaté limit pro pfistup na zistatek penéznich prostfedkd na Gctu klienta neni limitem
bezpecnostnim - ochrannym, nebot se kdokoliv po zadani PIN dostane na cely zlstatek Gctu. Ze strany instituce jiz neni
provadéna dalsi identifikace osoby na obchodnim misté instituce, protoze instituce se rozhodla jiz toto neprovadét ani pfi

vyplaté hotovosti, pouze za dodrzeni stanovenych zdkonnych limitd (100 000 K¢, 500 000 K¢E).

Na zakladé provedeného dokazovani dospél financ¢ni arbitr k zavéru, Ze navrh neni diivodnym zejména proto, Ze
navrhovatelka neprokdzala sva tvrzeni v ndvrhu obsazend a nedoslo k pouziti platebnf karty v rozporu se zakonem
¢. 124/2002 Sh., o prevodech penéznich prostiedkd, elektronickych platebnich prostiedcich a platebnich systémech
(zakon o platebnim styku).

Proto finan¢nf arbitr vySe uvedeny ndvrh navrhovatelky zamitl.

Proti tomuto nalezu podala navrhovatelka v zdkonné Ihiité namitky.

Ve svych namitkach navrhovatelka uvadi, ze nesouhlasi s vymdhdnim dluzné ¢astky 4 217 K¢ instituct. Je to ¢dstka, kterou
se navrhovatelka dostala do debetu, aniz ho méla povoleny. Nyni tato ¢astka cini 6 004 K¢. Navrhovatelka ddle uvadi, ze
v podminkach, které prevzala, nebylo uvedeno, ze pfevod penéznich prostredkd trva 24 hodin - jak ji uvedla pracovnice
z reklamacniho oddéleni instituce. Ddle se navrhovatelka domniva, Ze vymahani penéznich prostfedkd instituci je neoprav-
néné, kdyz navrhovatelka nedala pisemny souhlas k moznosti minusového zustatku.

Financnf arbitr posoudil na zakladé podanych namitek napadeny nalez v celém rozsahu a neztotoznil se s namitkami navr-
hovatelky, nebot zjistil, Ze instituce v Podminkach pro ¢ty bodu 50 pism. c) stanovi moznost Gctovat transakce bez sou-
hlasu klienta. S témito podminkami vyjadfila navrhovatelka souhlas dne 7. 2. 2003 pfi poddni zadosti o zalozenf tGctu. Déle
dotaz navrhovatelky na dobu prevodu penéznich prostfedkd nenfinstituci evidovan, a to ani v pisemné korespondenci ani
v evidenci o telefonickych rozhovorech s reklamac¢nim centrem.

Finan¢nf arbitr sv(ij ndlez potvrdil.

Spor B

Navrhem ze dne 1. 5. 2004 se navrhovatel domahal proti instituci vrdceni odcerpanych penéznich prostfedkd v celkové
vysi 22 932,28 K¢ (odpovidajici ¢astce 493 GBP) z Gctu navrhovatele ¢. 123456789/1111. Navrhovatel odGvodnil sviij na-
vrh tim, Ze mu byla dne 25. 11. 2003 ve V. B. odcizena platebnikarta VISA ¢. 1234 1234 1234 1234 vydana ke shora uvede-
nému Gctu vedeném u instituce. V tento den navrhovatel béhem cca 1 hodiny po okradeni provedl blokaci platebni karty.
Jakmile zjistil, ze mu z G¢tu byla odectena ¢dstka 22 932,28 K¢, podal u instituce reklamaci pro neopravnéné pouziti pla-
tebni karty. Bylo mu ovsem instituci sdéleno, ze blokace probéhla az po uskutec¢néni platby.

Navrhovatel odlivodnil dale svij navrh tim, Ze mu bylo zndmo, Ze si instituce vytvofila kopii platebni karty véetné podpisu

drzitele a proto se rozhodl reklamovat podpis na tGi¢tence. Zaméstnankyné instituce sdélila navrhovateli, Ze podpis skutecné
nesouhlasi’s podpisovym vzorem a slibila uplatnit reklamaci u spolecnosti VISA. Zhruba po 40 dnech obdrzel navrhovatel
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informaci, ze spolecnost VISA neml(ize vratit predmétnou cdstku, dokud neobdrzi ukradenou platebni kartu. Navrhovatel
k tomuto dodava, Ze si neumi predstavit, ze by zlodéj zaplatil kartou a poté ji Sel odevzdat.

Vyjadrenf instituce k reklamaci zaslané navrhovateli bylo zaporné v tom smyslu, Ze podle zéznam0 byla transakce prove-
dena dne 25. 11. 2003 v 13:29 hod. a karta byla vloZzena do souboru zdkazd dne 25. 11. 2003 ve 14:30 hod. Platba byla
provedena v dobé pred vlozenim platebni karty do souboru zakazu a transakce byla fadné autorizovana. Prodejni doklady
obsahuji véechny ndlezitosti. Z vyjadreni instituce dale vyplyvd, Ze dle obchodnich podminek pro vyddvani a pouzivani ka-
ret VISA odpovédnost klienta za transakce provedené touto kartou konci uplynutim dne, kdy byla karta nahlasena do sou-
boru zakazanych karet a proto povazovala reklamaci za vyfizenou. V reklamacnim fizeni by instituce mohla pokracovat, jak
ddle uvedla, v piipadé, Ze by méla k dispozici kopii zadrzené platebnfi karty a podpis na prodejnim dokladu by vykazoval
vyrazné odlisnosti od podpisu na zadnim panelu zadrzené platebni karty.

Tyto informace ze strany instituce dovedly navrhovatele k situaci, Ze nevi jak dale postupovat a proto podal k financnimu
arbitrovi ndvrh na zahdjeni fizeni ve véci sporné transakce ve vysi 22 932,28 K¢.

Instituce ve svém vyjadieni sdélila mimo jiné financnimu arbitrovi, ze navrhovatel s Gcinnosti od 6. 9. 2002 uzavrel s insti-
tuci Smlouvu o vydani a pouzivani karty, na zékladé které instituce vydala navrhovateli jiz shora zminénou platebni kartu,
jejiz pouzivani se fidi platnymi Vseobecnymi obchodnimi podminkami instituce a Obchodnimi podminkami pro vydavani
a pouzivani karet k Gctu vedenému instituci. Instituce zdiraznila, Ze rozporovanad transakce byla realizovéna jesté pred
poddnim zakazu na tuto kartu, a ze v takovémto piipadé se instituce zcela oprdvnéné domnivd, ze autorizovani takové
transakce nic nebrani, a proto autorizaci provedla.

Instituce dale uvedla, Ze dne 5. 12. 2003 pozddala zpracovatelskou banku (banku obchodnika) o kopii prodejniho dokladu,
kterou obdrzela dne 26. 12. 2003. Kopii tohoto prodejniho dokladu predala pobocce navrhovatele s vysvétlenim, ze neni
mozné pokracovat v reklamacnim fizeni z divodu neshody podpist, jelikoz instituce nema k dispozici kopii zadrzené pla-
tebni karty. Tato podminka je stanovend asociaci VISA International. Dle mezinarodné platnych pravidel VIOR Volume I. je
vydavatelskd banka opravnéna reklamovat nesoulad podpisu na prodejnim dokladu s podpisem na karté pouze v pfipade,
ze karta byla odcizena ¢i ztracenad a ndsledné zadrzend (napt. u obchodnika nebo bankomatem). Pouze v tomto pfipadé
je mozné dokazat obchodnimu partnerovi zasadni poruseni podminky (neporovnani podpisti na prodejnim doklad s pod-
pisem na platebni karté, ktera byla v dobé sporné transakce u tohoto obchodnika pfitomna).

Z vyjadrenf instituce ddle vyplynulo, Ze navrhovatel se s timto stanoviskem nespokojil a pozadal o pokracovani v rekla-
macnim Fizeni's tim, ze dne 13. 1. 2004 poslal reklamaci zpracovatelské bance se sidlem ve V. B. i pfes nedodrzeni vSech
podminek stanovenych pravidly kartovych asociaci. Zpracovatelska banka instituci ani po zaslani druhé urgence dne
27.2. 2004 v ur¢eném terminu neodpovédéla, coz pro instituci znamenalo, Ze reklamaci zpracovatelska banka neuznava.

Dale instituce mimo jiné pro prehlednost uvedla, podle kterych pravidel VISA postupovala.

Dle zdvaznych pravidel VISA (Payment acceptance rules - VIOR 1., sekce 5.1) obchodnik musi zkontrolovat podpis, aby
zjistil, Ze se jedna o pravoplatného drzitele. Paklize se domniva, Ze se podpis odliSuje, miZze si vyzadat prikaz totoznosti.
Pokud priikaz totoznosti neobdrzi, ma pravo transakci nepfijmout, popf. md pravo kontaktovat svou banku a zadrzet kartu,
jestlize obdrzi takovyto pokyn z autorizacniho centra. Nelze tedy tvrdit, Ze obchodnik je povinen zkontrolovat podpis, a Ze
pfi nesouhlasu podpisd nesmi transakci ptijmout a ze musi okamzité zadrzet kartu - podpis slouzi pouze obchodnikovi pro
kontrolu, zda se jednd o pravoplatného drzitele, nikoliv pro vlastni autorizaci transakce. Z hlediska instituce transakce pro-
béhly standardné a korektn€, na Gctu navrhovatele byl dostatek financnich prostredkd, karta nebyla v souboru zakdzanych
karet a nebyl tedy divod k neudéleni autorizace. Instituce dale mimo jiné uvedla, zZe na rozdilnost podpisd, a tedy poruseni
pravidel VISA pro pfijimani karet obchodnimi partnery, Ize aplikovat tzv. Compliance (tzv. rozhod¢i fizeni pfimo v asociaci
VISA, nikoliv pouze mezi bankami), oviem i zde musi byt spInéna urcita pravidla - karta musi byt odcizena nebo ztracena,
zatazena do souboru zakdzanych karet a popfipadé zadrzena v ATM nebo u obchodnika na pokyn autoriza¢niho centra.
Tato podminka je zde zejména proto, aby nedochdazelo ke zneuzivani karet ze strany drzitell, ktefi by zamérné ménili své
podpisy a pak pfi reklamacich poukazovali na jejich rozdilnost.

Dadle instituce uvedla, ze ma sice k dispozici fotokopii zadni strany platebni karty navrhovatele, avsak tuto nelze pouzit pro
Ucely reklamacniho fizeni mezi bankami dle pravidel VIOR tak, jak je shora uvedeno (platebni karta musi byt fyzicky zadr-
zena). Fotokopii zadnf strany platebni karty si instituce pofizuje vyhradné pro své potreby, pravé s ohledem na skutecnosti,
Ze odcizena platebni karta neni ve vétsiné pripadli nalezena c¢i zadrzena. V konkrétnim pfipadé pak tuto fotokopii zadnf
strany platebni karty dokldda svému smluvnimu obchodnimu partnerovi na diikaz tvrzeni drzitele platebni karty, Ze urcitou
transakci neuskutecnil. To vSak neznamena, Ze vSechny takto reklamované transakce jsou vzdy vyfizeny ve prospéch drzi-
tele platebnfi karty, nebot je nutné vzdy posuzovat i dalsi souvisejici okolnosti konkrétniho pripadu.

Instituce ddle ve svém vyjddreni konstatovala, ze navrhovatel porusil takovd smluvni ujednani, jejichz poruseni ve svém
dusledku zpUsobilo navrhovateli skodu, za kterou si ve svém dlsledku musi nést odpovédnost. Instituce odmitla, Ze by
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porusila ve vztahu k navrhovateli takovou povinnost, v souvislosti s jejimz porusenim by vznikla navrhovateli $koda a proto
navrhla finan¢nimu arbitrovi aby navrh odmitl jako neddvodny.

V pribéhu dikazniho fizeni finan¢ni arbitr zjistil, Ze platebni karta byla pouzita v jednom obchodnim misté - B. G., L. dne
25.11. 2003 ve 12:28 hod. pfi transakci 493 GBP (22 932,28 K¢).

V priibéhu dlikazniho Fizeni finan¢ni arbitr vyzval instituci k zapdjceni originalu prodejniho dokladu za Gcelem ovérent
pravosti podpist na tomto dokladu. Instituce sdélila financnimu arbitrovi, Ze zpracovatelska banka, tj. banka obchodnika je
dle mezindrodnich pravidel asociace VISA International povinna poskytnout origindly prodejnich doklad(i pouze v pfipa-
dé, Ze se jednd o soudni spor a je pouze v kompetenci finan¢niho arbitra vyzadat si origindly prodejnich dokladd pfimo
u banky obchodnika. Instituce proto predlozila pouze kopii prodejniho dokladu vcetné korespondence zpracovatelské
banky s obchodnikem, ze které vyplynulo, Ze i pfes zadost banky o dodanf originalu prodejniho dokladu, obchodnik
dodal pouze kopii.

Financnf arbitr konstatuje, ze na predlozené fotokopii jsou zcela viditelné dva rozdilné podpisy.

Ze znaleckého posudku, ktery byl vypracovan na zakladé pozadavku finanéniho arbitra PhDr. M. N., finan¢nf arbitr zjistil,
Ze sporné podpisy na Uctence na ¢astku 493 GBP nejsou s velkou pravdépodobnosti pravymi podpisy navrhovatele.

Ze znaleckého posudku, ktery byl vypracovan na zakladé pozadavku finan¢niho arbitra Ing. M. Z. vyplynulo, Ze instituce
postupovala v souladu s pravidly asociace VISA International a v souladu s Obchodnimi podminkami pro vydavani a pou-
zivani karet k ictu vedenému instituci. Ing. M. Z. mimo jiné uvadf, ze pfedpokladem Gspésné reklamace na zékladé rozdil-
nosti podpisti je vyraznd rozdilnost, zjistitelnd i v podminkach provozu obchodniho mista, tedy nikoli odborny grafologicky
nalez. V daném pfipadé jsou skutecné mezi podpisy na tctence a podpisu na kopii zadni strany karty pofizené instituc pfi
vydanf karty patrné rozdily. Na Gctence jsou podpisy dva, to pravdépodobné znamenalo, ze obchodnik skutec¢né rozdil-
nost podpisu zaznamenal a pozadal ve shodé s pravidly, kupujiciho aby se podepsal znovu. Jelikoz vsak nebyl k dispozici
skutecny podpisovy vzor na karté, nebylo mozné skutecné podle pravidel VISA v reklamaci pokracovat.

V pribéhu dikazniho fizenf finan¢ni arbitr zjistil, ze dle ¢l. V. bodu 2 podminek je drzitel povinen mimo jiné ucinit vse,
aby zabranil odcizeni nebo ztraté a zneuziti karty neopravnénymi osobami a pribézné kontroloval, zda md kartu skutecné
v drzeni. Ddle dle ¢l. IV. bodu 6 podminek odpovidd navrhovatel (drzitel) za vSechny transakce provedené ztracenou i
odcizenou kartou od okamziku ztraty/odcizeni do doby uplynuti kalendainiho dne nahlaseni karty do souboru zdkaz(.
V této souvislosti se finan¢ni arbitr domnivd, ze ustanoveni ¢l. V. bodu 2 podminek je prakticky nesplnitelné a obsahuje
nejasné formulace jako je napt. formulace ,pribézné kontrolovat”, coz by mohlo vést az k neurcitosti pravniho tkonu ve
smyslu pfislusnych ustanoveni ob¢anského zakoniku.

Financnf arbitr je toho nazoru, Ze je v rozporu se zasadami poctivého obchodniho styku i obcanského ¢i obchodniho zs-
koniku prendset odpovédnost za ztratu karty na klienta tak, jak instituce cini v ¢l. IV. bodu 6 podminek, a ktery ve vétsiné
pfipadd neni schopen ztraté zabranit. Z tohoto divodu shledava financni arbitr toto smluvni ujednant, jak jiz uved! vyse,
akceptovala doporuceni Ceské narodni banky uvedené v ¢l. VIII. bodu 1 Vzorovych obchodnich podminek pro vydavani
a uzivani elektronickych platebnich prostredkd, podle kterého nese drzitel platebni karty odpovédnost za finan¢nf ztratu
utrpénou v disledku ztrdty a odcizeni platebni karty az do okamziku ohlaseni do vyse neptesahujici 4500 K¢.

V priibéhu diikazniho Fizeni dale finanéni arbitr zjistil, 7e dle Uvodnich ustanoveni Obchodnich podminek pro vydavani
a pouzivani karet k Gc¢tu vedenému instituct, se tyto podminky neodchyluji od ¢l. V. bodu 6. pism. a) Vzorovych obchod-
nich podminek pro vydavani a uzivani elektronickych platebnich prostfedki. V tomto bodu je stanovena povinnost vydava-
tele v pfipadé sporu s drzitelem prokazovat, Ze operace, jiz se spor tyka, byla spravné zaznamendna a zadctovana.

Dadle dle ¢l. I bodu 3. Obchodnich podminek pro vydavani a pouzivani karet k G¢tu vedenému instituci, provozovna (zde
obchodnik) vystavuje prodejni doklad, ktery je drzitel (zde navrhovatel) povinen podepsat shodné s podpisem na podpi-
sovém prouzku karty. Pokud transakce nevyhovi témto podminkdm, mtze ji provozovna odmitnout, popt. si vyzadat od
drzitele prikaz totoznosti. Déle dle ¢l. lll. bodu 1. téchto podminek banka ztctuje k tizi/ve prospéch Gctu vsechny polozky
vzniklé z pouzivani karty a dle ¢l. IV. bodu 1. podminek je drzitel opravnén pozadovat prosetieni transakce, s niz nesouhla-
si, nebo chyby nebo jiné nesrovnalosti ve vedeni Gc¢tu u obchodniho mista, které dcet vede.

Na zakladé zjisténych skutecnosti, posouzeni dliikazi a za pouziti § 375 a § 331 zakona ¢. 513/1991 Sb. v platném znénf
dospél finanénf arbitr k zavéru, ze instituce odpovida za skodu vzniklou navrhovateli a bude proto povinna neopravnéné
odcerpané penézni prosttedky navrhovateli vratit. K uvedenému zavéru vedla finan¢niho arbitra skutecnost, Ze institu-
ce k tomu, aby mohla splnit svou povinnost, kterd ji vyplyva ze zdvazkového vztahu uzavieného s navrhovatelem dne
6. 9. 2002 (Smlouva o vydani a pouzivani karty instituce), byla nucena pouzit tfeti osobu, tj. banku obchodnika (¢le-

29



na stejné kartové asociace VISA), kterd je odpovédna vici instituci stejnym zplisobem jako instituce vici navrhovateli
(§ 331 a § 375 obch. zdk.). Tim, Ze obchodnik této tfeti osoby proved! transakci platebni kartou predlozenou jejim neoprav-
nénym drzitelem, porusil zdvazkovy vztah mezi touto tieti osobou a jim, a zdroven zpUsobil poruseni zdvazkového vztahu
mezi instituci a tfeti osobou, tj. bankou obchodnika. Tato skutecnost pak zcela zakonité vede k naplnéni dikce ustanoveni
§§ 331 a 375 obch. zak. Z uvedenych ustanoveni jednoznac¢né vyplyva, ze osoba, kterd pouzila pro splnéni svého zavazku
tfeti osobu a tato porusila svij zavazkovy vztah, odpovida za plnéni tfeti osoby jako by plnila sama.

Dale instituce nevyloucila ve svych obchodnich podminkach ustanoveni ¢l. V. bodu 6. pism. a) Vzorovych obchodnich
podminek pro vyddvani a uzivanf elektronickych platebnich prostredkd, ve kterém je stanovena povinnost vydavatele v pfi-
padeé sporu s drzitelem prokazovat, ze operace, jiz se spor tykd, byla sprdvné zaznamendna a zadctovdna, a tim neunesla
své diikazni bfemeno. Z uvedeného proto finan¢nf arbitr dovozuje odpovédnost instituce a jeji povinnost k vraceni neo-
pravnéné odcerpanych penéznich prostfedkd navrhovateli.

Proto financni arbitr ve smyslu § 1 odst. 1 pism b) a § 3 zdkona ¢. 229/2002 Sb. rozhodl tak, Ze instituce, je povinna vratit
navrhovateli od¢erpané penézni prostiedky ve vysi 22 932,28 K¢ s 2% trokem z prodleni rocné od 27. 11. 2003 do zapla-
ceni ato vse do 15 dnli od pravni moci tohoto ndlezu.

Proti uvedenému ndlezu podala instituce v zakonné lhaté namitky a navrhuje zménu nalezu tak, ze navrh podany navrho-
vatelem se zamitd jako nedtvodny.

Ve svych ndmitkdch, ¢dsti Il. se instituce domnivd, ze na dany pfipad nelze aplikovat ustanoveni § 331 a § 375 obchodniho
zakoniku vzhledem k tomu, ze piipady, kdy se jednotlivé banky Gcastni na zrealizovani, resp. zdctovani transakce platebnf
kartou je nutno posuzovat jako pfipady, které jsou upraveny mezi icastniky smluvnimi ujedndnimi, v nichz jsou mimo jiné
promitnuta mezindrodni pravidla standardni pro vsechny dcastniky kartovych obchodu na celém svété. Ddle instituce uva-
di, ze ve smluvnim ujednanf’s navrhovatelem nemd zakotvenu povinnost kontrolovat shodu podpisu na prodejnim dokladu
a podpisovém prouzku platebni karty a proto nem(ize ani svéfit jeji plnéni tfeti osobé.

Ve svych namitkdch, ¢asti lll. instituce mj. prokazuje, Ze nese odpovédnost za transakce, pokud drzitel karty neporusi své
povinnosti. Ddle instituce uvddi, Ze v pfipadé pourziti karty je hlavni identifikace spojena pravé s onou kartou, resp. s jejim
drzenim a podpis v celém procesu identifikace hraje mnohem mensi roli nez u hladkych plateb, nebot je zcela dostupny
na rubu karty samé, a proto je hlavni diraz kladen na ochranu karty jejim drzitelem.

V neposledni fadé instituce uvadi v ¢asti lll. svych ndmitek moznosti reklamaci dle zdvaznych pravidel VISA (VIOR I., sek-
ce 5.1) a dochazi k zavéru, Ze neni pravdou, Ze obchodnik je povinen zkontrolovat podpis, a Ze pfi nesouhlasu podpist
nesmf transakci pfijmout a Ze musi okamzité zadrzet kartu, protoze podpis slouzi pouze obchodnikovi pro kontrolu, zda
se jedna o pravoplatného drzitele, nikoliv pro vlastni autorizaci transakce. Dale instituce rozebird nemoznost pokracovat
v reklamacnim fizeni s ohledem na pravidla VISA Int. (VIOR 1I, sekce 3.4.A.1.c; 7.12.A.1.c), protoze nebyly splnény vsechny
stanovené podminky pravidel.

V zavéru svych namitek v ¢asti IV. instituce uvedla, Ze nerozumfi konstatovani financniho arbitra o tom, Ze neunesla diikaznf
bfemeno, nebot ve svych obchodnich podminkach pro platebni karty nevyloucila ustanoveni ¢l. V bodu 6. pism. a) Vzo-
rovych obchodnich podminek pro vydavani a uzivani elektronickych platebnich prostfedkd stanovici povinnost vydavatele
v piipadé sporu s drzitelem prokazovat spravné zaznamendnf a zatctovani sporné transakce. Ddle instituce nechdpe, proc¢
se neprevzeti ustanoveni ¢l. VIII. bodu 1 Vzorovych obchodnich podminek pro vydavani a uzivani elektronickych plateb-
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nich prostfedk(i do svych smluvnich ujednani p¥ici, dle ndzoru finan¢niho arbitra, dobrym mraviim.

K jednotlivym namitkdm instituce finan¢nf arbitr uvadr:

Financni arbitr se nemUze ztotoZnit s ndzorem instituce uvedenym v jejich namitkach cl. Il. zejména proto, ze dle ¢l. ll1.
bodu 1T Obchodnich podminek pro vydavani a pouzivani karet k Gctu vedenému instituci (dale jen ,podminky”) instituce
zUctuje k tizi/ve prospéch Gctu vsechny polozky vzniklé z pouzivani karty, tzn. z pouziti karty u kteréhokoli obchodnika.
Na zakladé smluv, uzavienych mezi obchodniky a jejich bankami o akceptaci platebnich karet, vyplyvd povinnost obchod-
nikl akceptovat i jiné platebni karty vydané odlisnou instituci od t€, s niz jsou ve smluvnim vztahu.

Povinnost kontrolovat shodu podpisu na prodejnim dokladu a podpisovém prouzku platebni karty nema sice instituce
zakotvenu ve smluvnim ujedndni's navrhovatelem, ale provadéni této kontroly smlouva predpoklada v ¢l. Il bodu 3 podmi-
nek a to v podstaté jako podminku realizace, resp. zictovani transakci uvedenim postupu, ktery obchodnik provadi. Bez
tohoto by nemohlo byt realizovano zictovani transakei v rdmci kartové asociace, tudiz poruseni uvedenych povinnosti ob-
chodnikem zaklada pfi pouziti ustanoveni § 331 a § 375 obchodniho zékoniku i povinnost instituce k nahradé zpisobené
Skody tak, jak uved| financni arbitr v odGvodnéni svého ndlezu vydaného pod registracnim cislem 49,/2004, evidenéni ¢islo
1081/2004.
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Porusenim povinnosti navrhovatele je dle instituce skutecnost, ze nezabranil odcizeni platebni karty. K tomu finan¢nf arbitr
uvadi, ze podminky neupravuji zplsob ochrany vydané platebni karty a to ani pfikladmo, nicméné cini jejiho uzivatele od-
povédnym za jeji ztrdtu ¢i odcizent. Podminky se v ¢l. V., bodu 2 omezuji pouze na konstatovanf, ze drzitel je povinen ucinit
ve, aby zabranil odcizeni platebni karty nebo ztraté a zneuziti neopravnénymi osobami. Dle ndzoru finan¢niho arbitra nenf
mozné prendaset absolutni odpovédnost za ztrdtu karty na klienta, ktery ve vétsiné ptipadli ani neni schopen ztrdté zabranit.
To je pak otdzka naprosto jiného fizeni a nikoliv fizeni pfed financnim arbitrem.

Jak je jisté instituci znamo, zakonnd ustanoveni maji pfednost pred ujednanimi smluvnimi, kterd navic nesmi byt v rozporu
se zakonem nebo jej obchdzet nebo se piicit dobrym mraviim. Financni arbitr se ztotoznuje s ustanovenim § 39 a nasl.
obcanského zakoniku upravujici neplatnost pravniho tkonu z divodu rozporu s dobrymi mravy a proto povazuje ustano-
veni bodu 6 ¢l. IV. podminek za ustanoveni pficici se dobrym mraviim a ustanoveni bodu 2 ¢l. V. podminek za ustanovenf
nesplnitelné. Domniva se, ze by méla byt vyslovena neplatnost obou téchto ustanoveni, nebot instituce se timto zbavuje
své odpovédnosti.

Finan¢nr arbitr je pfipraven vzdy pfihlédnout ke smluvnim ujednanim, budou-li relevantni a nebude-li jimi dochdzet v pod-
staté ke zneuziti postavenf instituce na Ukor pravni ochrany uZzivatele karty - klienta instituce. Instituce je navic povinna se
chovat tak, aby minimalizovala skody, resp. aby skoddm predchazela (§ 415 zakona ¢. 40/1964 Sb., obcansky zdkonik). Dle
nazoru finan¢niho arbitra je jisté¢ mozné, aby instituce zlepsila sviij kontrolni systém, tykajici se povinnosti, které by mély
zabranit odcizeni nebo minimalizovat moznost odcizeni ¢i ztraty platebnich karet, napt. zictovavanim pouze transakcf
realizovanych za pouziti PIN, vydavanim platebnich karet opatfenych fotografif drzitele karty atp. Tim, Ze se vsak instituce
jiz ve svych podminkach snazi pfesunout veskerou odpovédnost na klienta - drzitele platebni karty, porusuje dle ndzoru
finan¢niho arbitra i obecna ustanoveni obcanského zakoniku, tykajici se prevence pfipadnych skod a znevyhodnuje tak
klienta, zejména v pripadé diikaznich fizeni vedenych soudy.

K dalsi namitce instituce tykajici se podpisu pfi pouziti karty, ktery ma mensi vahu nez podpis na pfikazu a ktery slouzf
pouze obchodnikovi pro kontrolu, zda se jedna o pravoplatného drzitele platebni karty, financni arbitr uvadi, ze podpis je
jednim z prvki identifikace drzitele platebni karty v souladu s § 15 odst. | pism. a) zdkona ¢. 124/2002 Sb. Nedostatecnou
kontrolou podpisu u obchodnika se snizuje bezpecnost pouzivani karet a neopravnény drzitel karty tak miize beztrestné
odcerpat penézni prostredky z tctu, ke kterému byla karta vydana.

Dale se finan¢ni arbitr nemdze ztotoznit s ndzorem instituce, uvedenym v jejich namitkdch, o spradvném zaznamenanf
a zalctovani spornych transakci zejména proto, ze instituce opomiji obchodnika, ktery akceptuje platby za zbozi. K tomu
finan¢nf arbitr uvadi, e instituce neprokdzala opak, tj. ze obchodnik neporusil své povinnosti, prestoze se transakce tak na
prvni pohled jevily.

Zavérem finanéni arbitr upozoriiuje na ustanoveni § 16 zakona ¢. 124/2002 Sh., dle kterého Ceska narodni banka vyda-
la vzorové obchodni podminky obsahujici vzdjemna prava a povinnosti vydavatel(i a drzitelt elektronickych platebnich
prosttedkd za Gcelem ochrany drzitelG elektronickych platebnich prosttedkd. Tim, Ze instituce neprevzala ochranné usta-
noveni téchto podminek do svych obchodnich podminek, podle kterého nese drzitel odpovédnost za finan¢ni ztratu
utrpénou v disledku ztraty a odcizenfi platebni karty az do okamziku ohlaseni do vyse nepresahujici 4 500 K¢, zhorsila
mraviim odporuje i stanovisko instituce uvedené v namitkdch, ze u odcizenych karet nelze ,sejmout” z drzitele veskerou
odpovédnost v piipadech, kdy se prokaze, ze konkrétni transakce u obchodnika neprovedl. Z tohoto stanoviska instituce
je zcela evidentni, Ze tato neni v zadném pfipadé ochotna vytvofit rovné podminky pro své klienty a za kazdou cenu i na
jejich Gjmu se snazi udrzet si své dominantni postaveni, coz v kone¢ném disledku vede k negativnimu pohledu klientd na
fungovanf instituct.

Pfed vynesenim tohoto rozhodnuti si opatfil finanéni arbitr véechny podklady pottebné pro vydanirozhodnuti, zjistil presné
a Uplné skutecny stav véci, provedl vSechna Setfeni rozhodnd pro posouzeni véci a pfi rozhodovani o instituci podanych
namitkach nezjistil zadné skutecnosti, které by zakladaly divod ke zméné nalezu, ktery vydal dne 29. fijna 2004, registracni
¢islo 49/2004, evidencni ¢islo 1081/2004.

Finan¢nf arbitr sv(ij ndlez potvrdil.

Spor C

Navrhovatel se domdhal ndvrhem na zahdjenf fizeni pted finan¢nim arbitrem viici instituci vraceni finan¢nich prostredkd,

které byly z jeho uctu odcerpany platebni kartou.

Z vyzadanych dikaznich prostredki financ¢ni arbitr zjistil, Ze ke skodé navrhovatele doslo tak, ze manZelce navrhovatele,
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kterd je disponujici osobou k Gctu navrhovatele, byla odcizena platebnf karta instituce (ddle jen ,PK”), jejimz prostred-
nictvim proved| neznamy pachatel téhoz dne vybéry z ATM - bankomatu instituce v ¢astkach A1, A2, A3. Dalsi finan¢ni
prostiedky v castkach B1, B2, B3 a B4 vybral z (ictu navrhovatele za pomoci odcizené PK téhoz dne osobné v pobockdch
instituce. V dlsledku technického zpracovani vybéru z ATM doslo k precerpani Gc¢tu navrhovatele o castku C. Na zdkladé
vzniku debetniho zlistatku C byly zadctovany instituci navrhovateli poplatky ve vysi D. Navrhovatel ve svém podani uvadi,
Ze PIN (osobni identifika¢ni kod) nikde u odcizenych véci uveden nebyl.

Kradez PK manzelka navrhovatele zjistila v den jeji kradeze a bez prodleni telefonicky pozadala instituci o jeji zablokovant,
coz instituce provedla ihned ve vsech systémech. Ze strany instituce nedoslo pfi deaktivaci PK k pochybenti. Téhoz dne
podala rovnéz na Policii CR trestni oznameni na neznamého pachatele. Po uplynuti zakonné Ihiity policie pfipad odloZila,
nebot se nepodafilo zjistit skutecnosti, opraviujici zahdjit trestni stihanf.

Vyjadrenf instituce k reklamaci uplatnéné navrhovatelem bylo zdporné s tim, ze vSechny vybéry byly realizovdny pred na-
hlasenim zcizené PK do Souboru zakazd a opravnénost vybér stvrdil predlozitel PK vzdy zadanim spravného PINu.

P¥i vystaveni PK pozadal navrhovatel instituci o nastaveni tydennich limitd vybérd cipové aplikace i magnetické aplikace ve
vysi E. Tento limit byl dle pozadavku navrhovatele instituci nastaven.

K historii transakef sdélila instituce finan¢nimu arbitrovi, ze podle zaznam( autorizacniho centra byla aplikace C/M, tedy z mag-
netického prouzku PK pouzita inkriminovaného dne celkem 16x v ATM dvou instituci, a to X a instituce Y, z toho 3x Uspésné.
Predlozitel PK vzdy autorizoval PK zaddnim spravného PINu a postupné vybral hotovost ve vysi tydenniho limitu E.

K ndmitce navrhovatele, Ze se znalosti PINu by pachatelé nepochybné neuskutecnili 16 pokust o vybér penéz financ¢nf
arbitr zjistil, ze historie uvedenych 16 pokust o vybér penéz z ATM bylo nasledujict:

- v 6 pfipadech zjistoval pachatel zUstatek na tGctu,

- v 6 piipadech byl pokus o vybér hotovosti nelspésny vzhledem na vysi tydenniho limitu PK ve vysi E,

- 3 Gspésné vybéry,

-v 1 piipadé slo o nedspésny pokus dobiti mobilniho telefonu, protoZze jiz byl vycerpan tydenni limit E PK.
Ve vsech 16 pripadech predlozitel vzdy PK autorizoval zaddnim spravného PINu. Chybné zadani PINu nebylo instituct
v zadném piipadé zaznamenano.

Dale bylo provedenym Setfenim zjisténo, Ze odcizend PK je tzv. hybridni platebni karta, kterd ma zabudovéan na svém po-
vrchu jak magneticky prouzek, tak cip. Magneticky prouzek slouzi k placeni v obchodech a k vybéru z ATM, ¢ip pak pro
obsluhu klienta na obchodnich mistech instituce.

K této PK jsou stanovovany dva limity: jeden pro klasické karetni sluzby prostfednictvim magnetické aplikace - v daném
pfipadé byl tento limit stanoven ve vysi E tydné, a druhy pro pristup klienta k prostfedkiim na tctu prostrednictvim cipové
aplikace. Tento druhy limit je rozdilny od prvniho a je po zadani PINu stanoven az do vyse zGstatku na Gctu. Prosttednic-
tvim Cipové aplikace Ize provést na pobocce instituce vybér az do vyse minimdlniho zGstatku.

Dle sdéleni instituce a z pfedlozenych dokladd vyplyvd, ze v daném pripadé byl na zakladé pozadavku navrhovatele stano-
ven instituci tydenni limit vybéru ve vysi E pro obé aplikace, jak pro magnetickou, tak pro cipovou. Podminky instituce pro
PK pak umoznily hotovostni vybéry prevysujici vysi tydenniho limitu E ¢ipové ¢asti. Navrhovatel o této moznosti cerpani ho-
tovosti nad stanoveny limit E védél, nebot této moznosti sam vyuzil u jeho PK, kde mél stanoven tydenni limit pro Cipovou
aplikaci v nizsi vysi nez cdstku E a pfitom cerpal prostiednictvim cipové aplikace castku prevysuijici limit E. Tato skutecnost
vsak nebyla pfi rozhodovanf finan¢niho arbitra podstatna.

V obchodnich podminkdch instituce jsou zakotveny povinnosti drzitele PK. Mimo jiné je stanoveno, ze drziteli PK nenf
dovoleno poznamendvat si PIN ve snadno rozeznatelné podobé na samotnou PK nebo jiny pfedmét, ktery uchovava ci
nosi spolecné s PK. Ddle je drzitel PK povinen uklddat ji na bezpe¢ném misté a chranit ji pfed ztratou, odcizenim, zneuZitim
neopravnénymi osobami apod.

Z dlikazl predlozenych instituci vyplyva, Ze transakce - odc¢erpanti financ¢nich prostredkd prostrednictvim PK manzelky na-
vrhovatele byly provedeny a autorizovany po zadani platného PIN a po provedené autorizaci dal centralni pocitac pokyn
k vyplatdm penéz. Osoba, ktera pouzila PK k vybéru finanénich prostfedkii z Gc¢tu, musela znat platny bezpecnosti kéd
- PIN k této karté. Navrhovatelem rozporované transakce byly uskutecnény se znalosti PIN a v dobé, kdy inkriminovana PK
nebyla nahlasena do Souboru zakazl. Na zadném z pouzitych bankomatt nebylo zjisténo zddné nestandardni chovani
a rovnéz na nich nebyly pfi uzavérce vykazany zadné financni prebytky. Instituce nevyhodnotila reklamované transakce
jako pripady skimmingu, tedy pfipad okopirovani karty.

Ze ziskanych dlkazt a z vyzadaného znaleckého posudku znalce z oboru ekonomie, odvétvi penéznictvi a pojistovnictvi,
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se specializaci na bezhotovostni platebni styk, finan¢ni arbitr zjistil, Ze pravdépodobnost, aby kdokoli na prvni pokus
pfesné stanovil ciselnou kombinaci PIN je prakticky nulovd. Ve vsech navrhovatelem rozporovanych pfipadech byl PIN
zadan na prvni pokus.

Z aplikace § 15 odst. 1 pism. a) a § 18 zakona ¢. 124/2004 Sb., o prevodech penéznich prostredkd, elektronickych plateb-
nich prostfedcich a platebnich systémech (zakon o platebnim styku), vyplyva, Ze jestlize bylo uZito elektronického platebni-
ho prostfedku na dalku s identifikaci PIN a elektronicky platebni prosttedek byl fyzicky ptedlozen, nema drzitel elektronic-
kého platebniho prosttedku pravo pozadovat od vydavatele vraceni penéznich prostredki odcerpanych takovymto uzitim
elektronického platebniho prostredku.

Z vyjadreni zastupct instituce do protokolu na jednani, které se uskutecnilo v kancelafi finan¢niho arbitra, bylo zjisténo, ze
pfi osobnim vybéru financnich prostfedkd na obchodnich mistech instituce prostfednictvim PK jiz nedochézi k ovéfovani
totoznosti klienta pfi preddvani penéz, nebot dle ndzoru instituce je spravné zadani PINu dostatecné priikazné a dosta-
Cujici. PK v tomto piipadé nahrazuje papirovy doklad. K tomuto zjisténi financni arbitr konstatoval, ze v podstaté limit pro
pristup na zlistatek penéznich prostfedkd na tctu klienta neni limitem bezpecnostnim - ochrannym, nebot se kdokoliv po
zadani PINu dostane k celému zlistatku penéz na Gctu. Instituce dalsi identifikaci osoby na obchodnim misté pfi vyplaté

hotovosti neprovadt.

V této souvislosti se finan¢ni arbitr ztotoznil s ndzorem navrhovatele, Ze pro ného byla zavadéjici skutecnost, ze pfi
objedndvce PK instituce akceptovala jeho ndvrh na stanoveni maximalni pozadované ¢astky pro Cipovou cast v tyden-
nim limitu E a tydenni limit pro magnetickou ¢dst rovnéz ve vysi E. Tyto limity byly uvedeny i na potvrzeni o prevzeti PK
manzelkou navrhovatele.

S argumentaci instituce, Ze 0 moznosti vybéru hotovosti prevysuijicich vysi tydenniho limitu navrhovatel védél a mél by nést
vzniklou $kodu, se finan¢nf arbitr neztotoznil, a to na zékladé zjisténych skutecnosti, posouzeni dikazli a za pouziti ustano-
veni § 710 odst. 2 zakona ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve znéni pozdéjsich predpist. Toto ustanovenfi zakotvuje, Ze
s penéznimi prostfedky na Gctu jsou opravnény nakladat jen osoby uvedené v podpisovych vzorech predanych majitelem
Gctu instituci, jiné osoby pouze za podminek stanovenych ve smlouvé o vedeni Gctu.

K vySe uvedenym zavérdm dospél financni arbitr zejména na zakladé toho, Ze instituce uvedla, Ze inkriminovana PK na-
hrazuje papirovy doklad k vybéru hotovosti. Instituce neprokazala, ze navrhovatele a drzitelku PK fadné poucila o ochrané
svéfenych financnich prostiedkl s tim, Ze pfi vybérech prevysujicich stanoveny limit PK vyplatnim Sekem je totoznost
predlozitele ovéfovana vzdy, ale pfi nadlimitnim vybéru hotovosti prostrednictvim c¢ipové aplikace PK totoznost predlozi-
tele ovéfovana neni. V tomto piipadé staci pouze zadat PIN. V podminkdch instituce pro vedeni G¢td je sice uvedeno, ze
majitel Gctu nebo disponujici osoba prokazuje svou totoznost obcanskym priikazem nebo cestovnim pasem; totoznost
(resp. opravnénost k dispozici) Ize prokazat téz zadanim spravného PINu pfi pouzivani PK, ale financni arbitr je toho
ndzoru, Ze instituce md Spatné nastaveny kontrolni mechanismus, zvlasté pak s ohledem na ustanoveni § 710 odst. 2
obchodniho zakoniku. V rozporu s timto ustanovenim umoznila instituce nakladat s financnimi prostfedky navrhovatele
neopravnénému drziteli PK.

Instituce porusila i obchodni podminky pro PK, ve kterych je mimo jiné zakotveno, ze PK nesmi byt pouzita k transakcim,
které by byly v rozporu se zakonem platnym v misté provedeni transakce. Zde poukazuje financni arbitr na ustanoveni
§ 2 zakona ¢. 61/1996 Sb., o nékterych opatrenich proti legalizaci vynosl z trestné ¢innosti, ve znéni pozdéjsich predpist.
Dle tohoto zdkonného ustanoveni povinna osoba (napf. banka, drzitel postovni licence) pfi vstupovani do obchodniho
vztahu (napf. vybér penéz) vzdy identifikuje jeho Gcastniky, zejména jedna-li se o podeziely obchod (napt. pfipady, kdy
pocet obratl na Gctu béhem jednoho dne nebo ve dnech nasledujicich neodpovida obvyklym penéznim operacim klienta
- § Ta odst. 6 pism. d) zakona ¢. 61/1996 Sb. apod.). Tak tomu bylo napf. na pobocce instituce, kdy bylo inkriminovaného
dne uskute¢néno v rozmezi par minut nékolik vybérl penéz v nékolikatisicovych castkach. Pfi dodrzeni § 2 zdkona ¢.
61/1996 Sb., tedy pfi dodrzeni povinnosti identifikace Gcastnika obchodu by byla zjisténa totoznost predkladatele PK.
P¥i vyhodnoceni dikaz finanéni arbitr dospél k zavéru, ze na strané instituce doslo k poruseni vyse uvedené povinnosti
vyplyvajici ze zakona a smluvniho vztahu uzavieného s navrhovatelem.

Na strané navrhovatele, respektive jeho manzelky, doslo k poruseni smluvniho vztahu uzavieného s instituct. V pfipa-
dé, kdy byly z Gctu navrhovatele odcerpany financ¢ni prostfedky prostfednictvim odcizené PK, musela osoba, ktera PK
neopravnéné pouzila, zndt PIN. Na strané opravnéné drzitelky PK muselo dojit k takovému poruseni smluvnich ustano-
veni, které umoznilo neopravnéné osobé piistup k PINu pfidéleného PK a naslednému vzniku skody. Bez znalosti PIN
by vznik skody tak, jak k ni doslo, nebyl mozny.
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Na zdkladé vyse uvedenych dlkazt dospél financni arbitr k zavéru, ze instituce je odpovédnad za ¢ést skody, kterd navr-
hovateli vznikla a je proto povinna mu odcerpané penézni prostiedky ve vysi B1, B2, B3, B4 a D vratit. Navrh na vraceni
castky ve vysi A1, A2 a A3 byl zamitnut.

Spor D

Navrhovatelka se ndvrhem na zahdjen Fizeni pred finan¢nim arbitrem CR domdhala viici instituci ndhrady $kody, kterd ji
vznikla tim, Ze z jejiho Gctu byly odcerpany platebni kartou (dale jen ,PK“), prostfednictvim ATM - bankomatu instituce
A a instituce B finan¢ni prostfedky. Navrhovatelka tvrdila, Ze ona svou PK sporné transakce neprovedla. Na prokazanf
pravdivosti tvrzeni predloZil pravni zastupce navrhovatelky financnimu arbitrovi jeji , Cestné prohlaseni” ve kterém navrho-
vatelka uvady, ze byla v inkriminovaném obdobi na dovolené v zahranici. K ,Cestnému prohlaseni” pfilozila navrhovatelka
fotokopii svého cestovniho pasu, ze které je ziejmé, kdy a na jakych mistech prekracovala statni hranice. V ,Cestném
prohlaseni” zaroven uvedla, Ze po celou dobu méla svou PK instituce u sebe a ze s ni tedy nemohly byt provadény zadné
dispozice. Nejednalo se o mezinarodni PK a tato karta byla pouZitelna pouze na tizemi CR. Instituce ve vyjadreni k piipadu
mimo jiné uvedla, Ze navrhovatelka reklamuje i vybér z doby, kdy v CR byla, a to v den jejiho odjezdu z CR.

Z predlozenych dlkazi financnf arbitr zjistil, Zze z G¢tu navrhovatelky byly od¢erpany platebni kartou prostrednictvim ATM
instituce financ¢ni prosttedky v riznych dnech v rliznych ¢astkach a ve vsech piipadech vybérd financnich hotovosti byl
napoprvé spravné zaddn PIN (osobnf identifikacni ¢islo).

| kdyz cestné prohlaseni neni pfimym dlkaznim prostfedkem a jeho obsah neni diikazem (cestné prohldseni nema hod-
notu skutecnosti dokazané, ale jen osvédcené), tak financni arbitr provedenym Setfenim zjistil, Ze existuje zasadni rozpor
mezi Ufednim zaznamem v cestovnim pase a ,,Cvﬁestnym prohlasenim” navrhovatelky. Navrhovatelka se v inkriminovaném
obdobi vratila do CR na 1 den a po té opét odcestovala do zahranici.

Ve smlouvé uzaviené mezi instituci a navrhovatelkou je zakotveno, Ze majitel Gctu, tedy navrhovatelka, odpovida za skodu,
kterda mu vznikne nedodrzenim ustanoveni Podminek nebo v souvislosti se ztratou, odcizenim a zneuzitim PK. Obchodnf
podminky instituce mimo jiné povinnosti stanovuiji, Ze drzitel PK nezaznamenadva svtij PIN ve snadno rozeznatelné podobé
zejména nikoli na samotnou PK nebo jiny predmét, ktery uchovava ¢i nosi spolecné s PK. Déle je drzitel povinen ucinit vse,
aby zabranil odcizeni PK, nebo jeji ztrdté a zneuZiti neopravnénymi osobami vyslovné je stanovena povinnost uchovavat
PIN v tajnosti. Drzitel, popt. klient - majitel G¢tu odpovidd za veskeré transakce, naklady nebo skody, které vznikly v disled-
ku vyzrazeni PIN, a to i neimysIného, jiné osobé.

Z dlikazu predlozenych instituci vyplyva, Ze transakce - od¢erpani financnich prostredki prostfednictvim PK navrhovatelky
byly provedeny a autorizovany po zaddni platného PIN a po provedené autorizaci dal centrdlni pocita¢ pokyn k vyplatam
penéz. Osoba, kterd pouzila PK k vybéru financnich prostredkl z Gctu navrhovatelky, musela znat platny bezpecnosti kod
- PIN k této karté. Navrhovatelkou rozporované transakce byly uskutecnény se znalosti PIN a v dobé, kdy inkriminova-
na PK nebyla nahlasena do Souboru zdkazd. Na zddném z pouzitych bankomatt nebylo zjisténo zadné nestandardni
chovanf a rovnéZ na nich nebyly p¥i uzavérce vykazany zadné finanéni piebytky. Zadnd z instituci, kterd provozuje in-
kriminované ATM (instituce A, instituce B) nevyhodnotila reklamované transakce jako pfipady skimmingu, tedy pfipad
okopirovani karty.

V této souvislosti instituce vyslovila domnénku, vychazejici z jejich zkuSenosti pfi feseni obdobnych pripad, ze se v daném
pfipadé jedna o ,zneuziti platebni karty v kruhu rodinném®”. P¥i vyhodnocovani dikazl finanéni arbitr k této domnénce
instituce neptihlédl.

Navrhovatelka podala na Policii CR trestni oznameni na neznamého pachatele. Po uplynuti zdkonné Ihiity policie pfipad
odlozila, nebot se nepodafilo zjistit skutecnosti, opraviujici zahdjit trestni stthani.

Z predlozenych dikazli a z vyzadaného znaleckého posudku znalce z oboru ekonomie, odvétvi penéznictvi
a pojistovnictvi, se specializaci na bezhotovostni platebni styk, finan¢nf arbitr zjistil, ze pravdépodobnost, aby kdokoli na
prvni pokus ptesné stanovil ¢iselnou kombinaci PIN je prakticky nulova. Ve viech navrhovatelkou rozporovanych piipa-
dech byl PIN zaddn na prvni pokus.

Z aplikace § 15 odst. 1 pism. a) a § 18 zakona ¢. 124/2002 Sb., o prevodech penéznich prostredkd, elektronickych plateb-
nich prostfedcich a platebnich systémech (zakon o platebnim styku), vyplyva, Ze jestlize bylo uZito elektronického platebni-
ho prostfedku na dalku s identifikaci PIN a elektronicky platebni prosttedek byl fyzicky ptedlozen, nema drzitel elektronic-
kého platebniho prosttedku pravo pozadovat od vydavatele vraceni penéznich prostredki odcerpanych takovymto uzitim
elektronického platebniho prostredku.

Financnf arbitr dospél k zavéru, Ze na strané instituce nedoslo k poruseni pravni povinnosti vyplyvajici ze smluvniho vztahu
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uzavieného s navrhovatelkou. V piipadé, kdy byly z G¢tu navrhovatelky odcerpany finanéni prostredky prostiednictvim jeji
PK, musela mit osoba, kterd PK neopravnéné pouzila, piistup k této PK a musela znat PIN. Na strané navrhovatelky muselo
dojit k takovému poruseni smluvnich ustanoveni, které umoznilo neopravnéné osobé pristup jak k PK, tak k PIN pridélené-
ho PK a naslednému vzniku skody. Bez znalosti PIN by vznik skody tak, jak k ni doslo, nebyl mozny. Navrhovatelka mtze
v dobré vite tvrdit, Ze méla PK neustdle u sebe, ale ve skutecnosti tomu tak byt nemohlo.

Jelikoz mezi vznikem $kody a jedndnim instituce neexistuje pfic¢inna souvislost a nebylo prokdzano zavinénf instituce, roz-
hodl finan¢ni arbitr tak, Ze navrh zamitl.

Odcerpané penézni prostredky prostrednictvi PK na obchodnim misté instituce

Navrhem ze dne 7. 6. 2004 se navrhovatelka domahala proti instituci zaplacenf ¢astky v celkové vysi 195 000K¢ z Gctu
navrhovatelky ¢islo 123456789/1111.

Navrhovatelka odtivodnila sv(ij ndvrh tim, Ze dne 13. 5. 2003 ji byla odcizena karta ¢. 1234 1234 1234 1234 vydana institucf
ke shora uvedenému tctu, u které méla uveden i PIN (Personal Identification Number). Okamzité po zjisténi odcizeni pro-
vedla telefonickou blokaci karty a nasledné tentyz den v 16 hod. volala prostfednictvim vedouci pobocky instituce Q2 v B.
na instituci, kde ji bylo sdéleno, zZe odcizenou kartou nebyl proveden zddny vybér penéznich prostredkd. Navrhovatelka
ddle uvedla, Ze si vyzadala vypis z karty, ze kterého zjistila, Ze zcizenou kartou byly provedeny vybéry penéznich prostred-
kd v ten samy den tj. 13. 5. 2003 a to do minusu. Vsechny vybéry byly provedeny neopravnénym drzitelem v nasledujicich
&astkach: pobocka instituce Q2 C. - 10 000KE ve 13:32 hod., vybér do limitu; pobocka instituce Q2 C.- 15 000KE ve 13:34
hod.; pobocka instituce Q2 M. - 20 000K¢ ve 13:49 hod.; pobocka instituce Q2 D. - 30 000K¢ ve 13:55 hod.; pobocka
instituce Q2 R. - 30 000KC ve 14:05 hod.; pobocka instituce Q2 V. - 30 000K¢ ve 14:19 hod.; pobocka instituce Q2 B.
- 40 000KC¢ ve 14:35 hod.; pobocka instituce Q2 M. P - 20 000K¢ ve 14:51 hod.; pobocka instituce Q2 U. O. - 40 000K¢
v 15:03 hod.; pobocka instituce Q2 U. O - 40 000K¢ v 15:05 hod.; pobocka instituce Q2 H.- 19 000K¢ v 15:23 hod.
Navrhovatelka v ndvrhu také uvedla, Ze ihned nahldsila odcizenf karty Policii CR v H. a pracovnikovi instituce v P.

Vyjadrenf instituce k reklamaci ze dne 8. 9. 2003 zaslané navrhovatelce bylo ¢astecné zaporné v tom smyslu, ze podle za-
znamt, které o provedenych transakcich instituce vede, byly vSechny hotovostni vybéry kartou vzdy autorizovany zadanim
spravného PIN a proto nemohla instituce za béznych okolnosti reklamaci takto autorizované transakce uznat. Instituce
ddle uvedla, ze zvazila vsechny dalsi okolnosti, které provazely vybéry pomoci karty a rozhodla se ¢aste¢né kompenzovat
prokazanou skodu, kterou navrhovatelka utrpéla. Proto ke dni 4. 9. 2003 byla na shora uvedeny tcet instituci prevedena
Castka 99 000K¢ za vybéry realizované po nabyti Gcinnosti telefonického hlaseni o zcizeni karty. Jednalo se o nasledujici
vybéry: pobocka instituce Q2 U. O. - 40 000K¢ ve 15:03 hod., pobocka instituce Q2 U. O. - 40 000K¢ ve 15:05 hod.,
pobocka instituce Q2 H - 19 000K¢ ve 15:23 hod.

Navrhovatelka nasledné opétovné reklamovala zbyvajici transakce, provedené neopravnénym drzitelem u instituce s odd-
vodnénim, ze bylo svédecky prokdzano, ze vybéry odcizenou kartou provadéla osoba muzského pohlavi zatim nezndmé
totoznosti a instituci deklarovana neprenosnost karty byla v rozporu s pravidly pro vybér hotovosti z jejiho Gctu.

| druhé vyjadrienf instituce ze dne 29. 12. 2003 ke spornym transakcim bylo zamitavé s tim, Ze instituce sdélila navrhova-
telce, ze neprenositelnost karty zminovand v podminkach pro dcty, resp. podminkdch pro karty ma za cil zavazat drzitele
karty k tomu, aby vydanim jiné osobé nebyl prozrazen PIN, resp. podpis na této karté. Dale instituce uvadi, Ze z jejiho
hlediska vyse uvedené podminky urcuji instituci provést kontrolu dispozice kartou zaddnim spravného PIN, a Zze kontrola
zadani spravného PIN nahrazuje prokazovani totoznosti a toto instituce zabezpecdila. Instituce ddle mimo jiné navrhova-
telce podala vysvétleni k vyznamu tydennich limitli a moznosti provadéni hotovostnich vybér( na pobocce instituce Q2
s tim, Ze do vyse tydenniho limitu je vybér uskutecnén bez predchoziho ovéreni pracovnikem obchodniho mista a nutnou
podminkou je predlozent karty a potvrzeni transakce zadanim spravného PIN a nad tydenni limit je pracovnik obchodniho
mista povinen ovéfit telefonickym dotazem, zda je Gcet kryty dostatecnou vysi prostiedkd. Podminkou je opét predlozeni
karty a potvrzeni transakce zadanim spravného PIN.

Navrhovatelka na zakladé vyzvy finan¢niho arbitra doplnila ndvrh na zahdjenf fizeni o Podminky pro karty platné od
1.4.2003 a o vyjadreniinstituce ze dne 2. 6. 2004. Instituce zde mimo jiné sdélila navrhovatelce, Ze pfi transakcich s kartou
na obchodnich mistech instituce, v bankomatech a v obchodnich zafizenich se opravnénost dispozic kontroluje zaddnim
PIN. V souladu s podminkami pro karty je jeji drzitel povinen ukladat kartu na bezpe¢ném misté, chranit ji pfed ztratou,
odcizenim, zneuzitim neopravnénymi osobami. Neni dovoleno poznamendvat si PIN na kartu, nebo jiny pfedmét, nebo jej
sdélovat jinym osobam. Dale musi byt zamezeno prozrazeni PIN pfi jeho zadavani na klavesnici. V pfipadé ztraty ¢i zcizeni
karty je drzitel povinen tuto skute¢nost nahldsit neprodlené bance. V pfipadé zadosti o blokaci karty z divodu ztraty ci
odcizenf se blokuje aplikace C/M neprodlené, vsechny hotovostni vyplaty nad vysi zlstatku limitu karty do 45 minut. Pro
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veskeré dispozice, které mohou ménit stav ictu nastava ucinnost blokace vzdy nejpozdéji nasledujici pracovni den, pokud
se tel. hlaseni uskutecnilo v dobé do 15:00 hod. V pfipadé nahlaseni po této hodiné se tcinnost blokace posouva o dalsi
pracovni den. Odpovédnost majitele Gctu za transakce uskute¢néné magnetickou aplikaci karty konci ve 24:00 hod. toho
dne, kdy byla uddlost oznamena telefonicky bance.

Instituce v tomto svém vyjadreni ddle uvedla, Ze telefonicky pozadavek na blokaci vydané karty prijala dle dostupnych z&-
znamU dne 13. 5. 2003 ve 14:14 hod., Gcinnost blokace karty pro vybér do vyse tydenniho limitu byla ode dne 14. 5. 2003,
pro vybér magnetickou aplikaci nabyla blokace Gcinnost dne 13. 5. 2003 ve 24:00 hod. Pro vybéry nad tydennf limit karty
nabyla blokace G¢innost 45 minut pro pfijeti telefonického hlaseni - tedy dne 13. 5. 2003 ve 14:59 hod.

Instituce ve svém vyjadieni sdélila financnimu arbitrovi, Ze k Gctu navrhovatelky byla v ramci plosného vybavovani Gctl
platebnimi prostfedky vytvorena karta, kterou navrhovatelka dne 5. 6. 2000 pfevzala na pobocce instituce Q2 v B. Zada-
nim spravného PIN, ktery byl zaslan na kontaktni adresu do vlastnich rukou, navrhovatelka kartu aktivovala. Prevzeti karty
potvrdila klientka rovnéz svym podpisem na Potvrzeni o prevzeti karty, a soucasné byla sezndmena s tydennimi limity
vybéru karty - ¢ipova aplikace 10 000K¢, limit elektronické penézenky 500K¢, limit C/M 5 000 K¢. Dale instituce uvedla,
ze ze strany klientky nebyly zaznamenany pfipominky k zdsilce s PIN, z ¢eho instituce dovodila, Ze navrhovatelka prevzala
neposkozenou a kompletni zasilku, a k prozrazeni PIN tedy nedoslo, a Ze pribéznou kontrolou historie shora uvedeného
Uctu bylo ovéfeno, ze karta byla pribézné pouzivana k vybériim na pobocce instituce Q2 a k platbdm v obchodnich
zatizenich. Vybérova transakce predchazejici shora uvedenym sekvencim vybéri byla zaznamenana dne 14. 12. 2002 ve
vysi 1 825K¢ u obchodnika P. Pokud by v této dobé doslo napt. k prozrazeni PIN cizi osobé, jak uvedla instituce napr.
odpozorovanim zadavané kombinace cisel, musela by dle zavéru instituce tato osoba cca 3 mésice vyhledavat prilezitost
pro zcizenf karty.

Dadle instituce sdélila finan¢nimu arbitrovi, Ze kontaktni pracovisté instituce pfijalo telefonicky pozadavek na blokaci
karty z divodu kradeze dne 13. 5. 2003 a na zdkladé pfedmétného hlaseni byla karta v ¢ase 14:14 hod. deaktivovana
v systémech banky.

Z dalsiho vyjadreni instituce vyplynulo, Ze podle zdznam( autoriza¢niho centra byla aplikace C/M predmétné karty pouzi-
ta dne 13. 5. 2003 v ¢ase od 13:21 hod. do 13.23 hod. celkem 5x v bankomatu instituce Q1 v C. Pfedlozitel karty vybral dle
sdélenf instituce na prvni pokus ¢astku 1 000 K¢, na druhy pokus 4 000 K¢. Nasledné 3 pokusy byly netspésné s ohledem
na vysi tydenniho limitu C/M. Chybné zadani PIN nebylo ze strany piedloZitele karty instituci zaznamenano.

Instituce dale konstatovala, Ze ve stejny den v Case od 13:32 hod. do 15:23 hod. byla uvedend karta rovnéz 11krat predlo-
Zena na pobockdch instituce Q2 a jejim prostrednictvim byly uskutecnény shora uvedené hotovostni vyplaty.

Ve svém vyjadreni financnimu arbitrovi instituce mimo jiné ddle uvedla, Ze cela zdlezitost byla déle fesena v tésné spo-
lupréci s Policif CR v H., a Ze dne 8. 9. 2003 byl pfipad ze strany instituce uzavien, o ¢emz byla navrhovatelka pisemné
informovana. Ackoliv vSechny vybéry prostiednictvim karty (v bankomatu i na pobocce instituce Q2) byly autorizované
zaddnim spravného PIN, bylo v rdmci reklamacniho fizeni rozhodnuto klientce kompenzovat vybéry ve vysi 99 000 K¢, kte-

ré provedla vybirajici osoba po nabyti Gcinnosti telefonického hlasent, tj. v obdobi, kdy banka z divodu nedodrzeni bodu
62a Podminek pro Gcty tyto vybéry umoznila.

Dadle instituce uvedla, ze navrhovatelka o moznosti nadlimitniho vybéru hotovosti ¢ipovou aplikaci byla informovana prfi
prevzeti karty, kdy obdrzela Uzivatelskou piirucku pro kartu, a Zze navrhovatelka napf. dne 1. 8. 2002 provedla nadlimitni
vybér ve vysi 20 000 na pobocce instituce Q2 v B. a tento vybér nezpochybnila. Pro upfesnénf instituce uvedla, ze pfi
nadlimitnim vybéru na obchodnim misté instituce je pracovnik obchodniho mista vzdy povinen ovéfit, zda je Gcet klienta
kryty. Pracovnik obchodniho mista, jak uvedla instituce, v zadném pripadé nesdéluje vybirajici osobé dostupny zlstatek
Gctu - pouze potvrzuje ¢i zamitd provedeni vybéru.

Dale ve svém vyjadreni financnimu arbitrovi instituce mimo jiné uvedla, Ze majitel G¢tu ma moznost odmitnout nadlimitnf
Cerpani financnich prostfedk( ze svého Gctu a to blokaci vybérl prevysujicich zlstatek limitu karty. Pro vybér vyssich
castek mlze v tomto piipadé zvolit doklad ,Vyplatni ek, ktery mu bude zaslan formou doporucené zasilky na kontaktni
adresu k Gctu. Pi vybéru vyplatnim Sekem je na obchodnim misté vzdy ovéfovand totoznost predlozitele. Navrhovatelka si
vsak dle sdélenfi instituce zvolila levnéjsi zptsob vybéru hotovosti ze svého Gctu, nebot dle v té dobé platného Sazebniku
instituce byl vybér kartou zpoplatnén ¢dstkou 5 K¢ oproti vybéru vyplatnim sekem ¢astkou 6 K¢.

Vzhledem k tomu, ze vsechny sporné vybéry byly autorizované ze strany predlozitele karty zadanim odpovidajiciho
PIN, bez néhoz neni dle vyjddrenf instituce transakce kartou moznd, povazuje instituce zminéné transakce za oprav-
néné zictované.

Financnf arbitr vyhodnotil diikazy podle své dvahy, kazdy dikaz jednotlivé a vSechny dikazy v jejich vzajemné souvislosti.

P¥i této cCinnosti se financni arbitr Fidil zasadou volného hodnocenf dlikazd.
V souladu s ust. § 12 odst. 3 zdkona ¢. 229/2002 Sh., o financnim arbitrovi si finan¢ni arbitr opatfil kopii ¢asti spisového
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materidlu od Policie CR v H., ze kterého mimo jiné vyplyva, Ze neznamy pachatel v dobé od 10:00 hod. do 13:45 hod. dne
13. 5. 2003 v budové fy P. v B. odcizil kartu ke shora uvedenému Gétu znéjici na jméno navrhovatelky. Z $eteni Policie CR
v H. vyplynulo zjisténi, ze na pobocce instituce Q2 C. byl vybér proveden bez ob&anského priikazu, zaméstnankyné jiz
nevi, kdo penize vybiral, k popisu osoby nic neuvedla. Déle bylo telefonicky provedenym Settenim dne 22. 5. 2003 zjisté-
no: pobocka instituce Q2 C. - zaméstnankyné neuvedla k véci zddny poznatek; pobocka instituce Q2 M. - zaméstnankyné
uvedla, ze hotovost zde vybiral mlady muz véku kolem 30 let, 180 cm vysky, svétle hnédé vlasy, mirna nadvdha, kulaty
oblicej; pobocka instituce Q2 D. - zaméstnankyné uvedla k popisu muze, Ze se jednalo o muze kolem 30 let, kratké tmavé
vlasy, pfi vybéru hotovosti byl znacné nervozni, stale se ohlizel, nejprve chtél vybrat 20 000K¢, poté 30 000K¢; pobocka
instituce Q2 R. - zaméstnankyné uvedla k popisu, Ze se jednalo o muze ve véku kolem 30 let, vyska asi 180 cm, kratsi tma-
vé vlasy; pobocka V. - zaméstnankyné uvedla pouze to, Ze se jednalo o stihlého mladého muze kratkych cernych vlasg;
pobocka instituce Q2 B. - zaméstnankyné uvedla, Ze se jednalo o mladého muze ve véku kolem 30 let, tmavych vlasy;
pobocka instituce Q2 M. P. - zaméstnankyné neuvedla zddného kladného poznatku, pobocka instituce Q2 U. O - nikdo ze
zaméstnancli nebyl zastizen; pobocka instituce Q2 H - konkrétni zaméstnankyné nebyla pfitomna.

Dale ze spisového materidlu mimo jiné vyplyva, Ze pracovnice firmy P. v B. a dalsi osoba, kterd ma v aredlu pronajatou
gardz, vidély dne 13. 5. 2003 kolem 13 hod. v arealu dvé cizi osoby, které prijely do arealu vozidlem tmavé barvy. Vedouct
firmy P. hovoril dne 23.5. 2003 mezi 15:00 az 15:30 hod. v budové firmy s nezndmym mladikem, vysky 180cm, tmavé
kratké nagelované vlasy, vycesané nahoru, tzky oblicej, kterého se ptal, koho hledd. Nezndmy mladik, mu odpovédeél, ze
zachody. Poté vysel po schodech dalsi mladik, ktery mél rovné vlasy ucesané na bok, sinaly kulaty oblicej, pevnéjsi postavy.
Tito mladici parkovali pred branou aredlu vozidlo tmavé zelené barvy. Vzhledem k tomu, Ze popisy osob, jenz se vysky-
tovaly ve firmé P. dne 23. 5. 2003 jsou velmi podobné popisu osob, jez provadély vybér hotovosti odcizenou kartou na
jednotlivych pobockach instituce Q2, pozddalo OOP H. okresni feditelstvi Policie CR v B. o provéfeni poznatku.

Dne 2. 7. 2004 se uskutecnilo u financ¢niho arbitra podani vysvétleni instituci ve véci uziti karty k registracnimu ¢islo
50/2004. Vzhledem k tomu, Ze financ¢ni arbitr Fesi jesté dalsi spory tykajici se karet, je v protokolu o poskytnuti shora uve-
deného vysvétleni poznamenano, ze finanéni arbitr bude pfihlizet k tomuto Gstnimu vysvétleni i pfi FeSeni tohoto sporu.
V tomto protokolu je na otazku finan¢niho arbitra, zda dochazi pfi predani hotovosti k ovéfovani totoznosti klienta, ktery
hotovost prebird, uvedeno zdstupcem instituce, Ze ne, nebot podle nazoru instituce je PIN dostate¢né prlikazny a dostacu-
jici. Karta v tomto pfipadé nahrazuje papirovy doklad. K tomu finan¢ni arbitr konstatoval, Ze v podstaté limit pro pfistup na
zlstatek penéznich prostfedk( na actu klienta nenf limitem bezpecnostnim - ochrannym, nebot se kdokoliv po zadanf
PIN dostane na cely zistatek Gc¢tu. Ze strany instituce nenf jiz provadéna dalsi identifikace osoby na obchodnim misté
banky, protoze instituce se rozhodla jiz toto neprovddét ani pfi vyplaté hotovosti, pouze za dodrzeni zdkonnych limit(
(100 000K¢, 500 000KC).

Z predlozenych dalsich dikaznich materidlli finanéni arbitr dale zjistil, Ze pro pracovniky na obchodnich mistech platily
u uvedené dobé tyto pracovni predpisy pro vybér hotovosti prostrednictvim karty:

a) pobocka instituce - pracovni kniha;

b) pobocka instituce Q2 - Pravidla, kterd zpracovava instituce a vydava instituce Q2.

Z vyjadrent instituce vyplynulo, ze vSechny vybéry mimo vybéry z bankomatu instituce Q1 byly provedeny na pobockach
instituce Q2. Financni arbitr zjistil, Ze v ¢asti Pravidel, tykajici se popisu vybéru hotovosti kartou, je uvedeno, ze pozadavek
na provedeni vybéru z Gctu, ke kterému byla karta vydana, predkladd drzitel prostrednictvim tiskopisu nebo mize poza-
dat i o vybér dstné. Zaméstnanec na zakladé pozadavku drzitele kartu pfevezme a natypuje do systému transakéni kéd
pozadované transakce. Do snimace vlozi kartu, natypuje tdaje transakce a na vyzvu systému pozadd drzitele, aby zadal
svij PIN na klientské kldavesnici. Probéhne-li transakce bez zavad, vrati zaméstnanec drziteli kartu a vyda Potvrzeni, které
automaticky tiskne systém a soucasné vyda drziteli i pFislusnou castku.

Dale tato Pravidla mimo jiné uvadéji, ze pokud castka jakékoliv transakce pfesahuje 500 000K¢, je zaméstnanec povinen
pred provedenim transakce v systému v souladu se zdkonem ¢. 61/1996 Sb. vyplnit dle prikazu totoznosti identifikacnf list.
Odmitne-i se drzitel karty podrobit identifikaci, zaméstnanec pozadovanou transakci neprovede. Nesouhlasii pfi vybéru
hotovosti nebo Piikazu k dhradé jméno uvedené na karté s Gdaji uvedenymi v prilkazu totoznosti, zaméstnanec pozado-
vanou transakci odmitne.

Popis nadlimitniho vybéru hotovosti kartou tzn. vybér ¢astky vyssi nez je zustatek tydenniho limitu karty je také uveden
v Cdsti Pravidel, s tim, Ze zaméstnanec provede dvé transakce. Nejdfive provede ,Ovéfeni” v bance. V pfipadé, ze banka
souhlasi's vyplatou, provede transakci ,Nadlimitni vybér” a nasledné vyda klientovi Potvrzent.

V pribéhu diikazniho Fizeni finan¢nf arbitr zjistil, ze v Podminkdach pro karty, platnych od 1. 4. 2003, je v bodu 3 uvedeno,
Ze majitel Gctu nese vzdy plnou odpovédnost za poruseni podminek opravnénymi disponenty karet (dale jen drzitel karty),
kterym byly na zakladé jeho zadosti karty vydany. V bodu 21 je uvedeno, ze platebni karta nesmi byt pouzita k transakcim,
které by byly v rozporu se zakonem platnym v misté provedenf transakce. Dadle je v téchto Podminkéch pro karty v bodu
32 uvedeno, ze v piipadé zadosti o blokaci karty z dlivodu ztrdty/odcizenf se zablokuji vsechny hotovostni vybéry cipovou
casti nad vysi zGstatku limita karty, a to do 45 minut. V bodu 36 se uvadi, ze za skody zptsobené prozrazenim PIN odpovi-

37



dd majitel Gctu. Pokud byl pfi transakcich se ztracenou nebo odcizenou kartou pouzit PIN, je majitel Gc¢tu povinen uhradit
instituci pfipadné skody.

Dale z predlozenych dilikaznich materialQ, konkrétné z Uzivatelské prirucky vydané instituci vyplyvd, tak jak je uvedeno
v ¢asti |, ze karta pIné nahradi papirovy doklad. V ¢ésti Il. je uvedeno, ze na povrchu karty je uvedeno jméno drzitele, ¢islo
karty a v Cipové casti karty je zaznamenano napf. rodné Cislo drzitele karty, ¢islo Gctu drzitele karty a jeho vztah k dctu
(je-li majitel nebo disponujici osoba). V &asti lll. je uvedeno, Ze pii cerpani hotovosti z limitu karty v pobockdch nebo na
pobockach instituce Q2, limit majitele G¢tu neomezuje a mize pozadat o nadlimitni vybér. Stav majitelova tGctu banka hli-
dd a mize drziteli kartu zablokovat, pfipadné zabranit jejimu dalsSimu pouzivani. Déle je v této Uzivatelské prirucce v ¢asti
VI. uvedeno, Ze u nové karty urcuje tydenni limit banka a 0 zménu miize pozadat pouze majitel Gctu.

Na zakladé zjisténych skutecnosti, posouzeni dikazli a za pouziti zejména ustanoveni § 710 odst. 2 zdkona
¢. 513/1991 Sh. (dale obchodni zakonik) v platném znént, dospél financni arbitr k zdvéru, ze instituce je odpovédna za
Skodu vzniklou navrhovatelce a bude proto povinna neopravnéné odcerpané penézni prosttedky navrhovatelce vrétit.

K uvedenému zavéru vedla financniho arbitra ta skutecnost, ze instituce uvedla, Ze karta nahrazuje papirovy doklad k vy-
béru hotovosti. Instituce neprokdzala, Ze navrhovatelku fadné poucila o ochrané svéfenych prostfedki bance s tim, ze
blokaci vybérli prevysujicich zastatek limitu karty a naslednym vybérem vyssich castek pfi vybéru vyplatnim sekem je vzdy
ovéfovdna totoznost predlozitele, ale pfi nadlimitnim vybéru kartou nenf totoznost predlozitele ovéfovana, stacl pouze
zadat PIN (mimo transakce prevysujici ¢astku 500 000K¢). Z Podminek pro dcty v bodu 14 je uvedeno, ze majitel Gctu
nebo disponujici osoba prokazuje svou totoznost obcanskym priikazem. Totoznost, resp. opravnénost k dispozici Ize pro-
kazat téz zaddnim spravného PIN pfi pouzivani karty. Financni arbitr je tohoto ndzoru, Ze instituce md $patné nastaveny
kontrolni mechanismus, zvlasté pak s ohledem na ustanoveni § 710 odst. 2 zdkona ¢. 513/1991 Sb. Toto ustanoveni uvadr,
Ze s penéznimi prostiedky na Gctu jsou opravnény nakladat jen osoby uvedené v podpisovych vzorech predanych majite-
lem Gctu bance, jiné osoby pouze za podminek stanovenych ve smlouvé o bézném Gctu. Tim, Ze instituce umoznila nakla-
dat s penéznimi prostfedky neopravnénému drziteli platebni karty, porusila ustanoveni tohoto zdkona, nebot karta zcela
v rozporu s timto ustanovenim dovoluje naklddat s penéznimi prostfedky pouze tim, ze bude zadan PIN.

Dadle instituce porusila bod 21 Podminek pro karty (platebni karta nesmf byt pouzita k transakcim, které by byly v rozporu
se zédkonem platnym v misté provedenf transakce), protoZe soucasné porusila § 1 a §2 zakona ¢. 61/1996 Sb. v platném
znéni. Finan¢niinstituce je podle § 2 odst. 3 pism a) vzdy povinna identifikovat ticastniky obchodu, jedna-li se o podeziely
obchod. Finan¢ni instituci se pro Gcely tohoto zakona rozuméji banky a mimo jiné pravnické osoby provozujici zprostred-
kovani hotovostnich a bezhotovostnich prevodii penéznich prostredkii. Obchodem se pro tcely tohoto zdkona rozumi
kazdé jednani, které sméfuje k pohybu penéz nebo k pfesunu majetku nebo je pfimo vyvolava. Financni instituce nema
provést obchod v souladu s § 2 odst. 6, pokud se jednd o podeziely obchod. Podezielym obchodem je zejména podle
§ 1 odst 5 pism. d) pocet obratli na Gctu béhem jednoho dne nebo ve dnech nasledujicich, ktery neodpovida obvyklym
penéznim operacim klienta. Zcela jednoznacné porusila instituce ustanoveni tohoto zdkona tim, ze neprovedla identifika-
ci Ucastnika obchodu, kdyz dochdzelo jiz k druhému a naslednym vybérim penéznich prostfedkii béhem jednoho dne
v rozmezi nékolika malo minut na rdznych mistech nedaleko od sebe. Vybéry zcela neodpovidaly obvyklym penéznim
operacim navrhovatelky, napf. vybéry pobocka U. O. - 40 000K¢ v 15:03 hod. a opét pobocka U. O. - 40 000K¢ v 15:05
hod. Finan¢ni arbitr pro prehlednost uvadi, ze k prvnimu vybéru doslo ve 13:32 hod. a do 15:23 hod. doslo k 10 vybérim
v primérné hodnoté 28 400 K¢.

Financnf arbitr je toho ndzoru, ze podezielym obchodem musi byt i predlozeni karty znéjici na zenské jméno osobou
muzského pohlavi anebo obracené.

Financni arbitr dospél k tomuto zavéru, Ze instituce je odpovédna za skodu vzniklou navrhovatelce také tim, Zze pokud
zameéstnanec instituce Q2 vyzve drzitele k predlozeni karty pfi vybéru hotovosti, je povinen uzaviit obchod pouze tehdy,
pokud tento neni'v rozporu se zédkonem. Tim, Ze zaméstnankyné instituce Q2 prevzaly kartu znéjici na jméno navrhovatel-
ky od neznamého pachatele muzského pohlavi, a bez povsimnuti si tohoto zcela jednoznacného rozdilu (zcela v rozporu
s Podminkami pro pourziti karty) vyzvaly tohoto neznamého pachatele k zadani PIN, dopustila instituce, aby bylo s pro-
sttedky na Gctu navrhovatelky nakladdno neoprdvnénou osobou. Dale porusila instituce ustanoveni tohoto zakona tim,
Ze zaméstnankyné pobocky D. nechala bez povsimnuti zcela atypické chovani predkladatele karty. Chovani nezndmého
pachatele uvedené pracovnici této pobocky instituce Q2 zcela nepochybné dle nazoru finan¢niho arbitra vykazuje prvky
podezielého obchodu.

Poruseni shora citovaného bodu 36 Podminek pro karty navrhovatelkou shleddva v tomto kontextu finanéni arbitr za
zcela irelevantn.

K uvedenému zavéru vedla financ¢niho arbitra také skutecnost, Ze instituce k tomu, aby mohla splnit svou povinnost, ktera
ji vyplyva ze zavazkového vztahu uzavieného s navrhovatelkou dne 5.6. 2000 (Potvrzeni o prevzeti karty), byla nucena
pouZzit tieti osobu, tj. instituci Q2 v souladu s ustanovenim § 331 obchodniho zékoniku. Je nutno uvést, Ze financnf arbitr
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se nezabyval obsahem smluvniho dokumentu, na zakladé kterého prijimaji obchodni mista instituce Q2 karty k provadént
operaci na pobockach instituce Q2. Z vyjadienfinstituce jasné vyplynulo, Ze pro vybér hotovosti prosttednictvim karty plati
pravidla, kterd zpracovavd instituce a vydavd instituce Q2. Proto je dle nazoru financniho arbitra instituce odpovédna za
pochybeni instituce Q2, ktera svym jednanim porusila ustanoveni zakona ¢. 513/1991 Sh. a zékona ¢. 61/1996 Sh.

Z tohoto divodu finan¢nf arbitr dovozuje odpovédnost instituce a jeji povinnost k vraceni neopravnéné odcerpanych pe-
néznich prostredkd navrhovatelce.

Financni arbitr ddle konstatuje, Ze kdyby instituce, resp. tieti osoba jednala v souladu s platnym ¢eskym fadem, nedoslo by
k odcerpani financnich prostredki prosttednictvim karty navrhovatelky nezndmym pachatelem muzského pohlavi. Proto fi-
nancnf arbitr nevztahuje na tento spor aplikaci zakona ¢. 124/2002 Sbh., o pfevodech penéznich prostredkd, elektronickych
platebnich prostfedcich a platebnich systémech (zakon o platebnim styku), z néhoz vyplyva, ze jestlize bylo uZito elektro-
nického platebniho prostiedku s PIN a soucasné byl fyzicky predlozen, nemd drzitel tohoto elektronického platebniho
prostfedku pravo pozadovat od vydavatele vraceni penéznich prostfedkd odcerpanych takovymto uzitim elektronického
platebniho prostredku.

Financ¢ni arbitr dale uvddyi, Ze instituce pochybila pfi feSeni reklamace s navrhovatelkou tim, Ze zcela v rozporu s bodem 32
Podminek pro karty, odmitla vrétit navrhovatelce penézni prostfedky vybrané prostfednictvim odcizené karty po zabloko-
vanfi karty. Instituce uvedla, ze karta byla v systémech banky deaktivovdna 13. 5. 2003 ve 14:14 hod. Finan¢ni arbitr z toho-
to tvrzeni usuzuje, Ze od této doby nebylo mozné nakladat s penéznimi prostfedky na Gctu prostfednictvim karty. Presto
instituce odmitla vratit navrhovatelce neopravnéné odcerpané penézni prostredky v celkové ¢astce 90 000 K¢. Jednalo
se o nasledujici vybéry: V.- 30 000 K¢ ve 14:19 hod.; pobocka B. - 40 000K¢ ve 14:35 hod.; pobocka M. P - 20 000 K¢ ve
14:51 hod. Instituce zcela chybné interpretovala navrhovatelce vyklad bodu o zablokovani karty, kde uvedla ve svém vyja-
dieni ze dne 2. 6. 2003, Ze pro vybéry nad tydenni limit karty nabyla blokace Gc¢innost 45 minut pro piijeti telefonického
hlagenf - tedy dne 13. 5. 2003 ve 14:59 hod.

Pro rozsiteni pravniho védomf instituce finan¢nf arbitr uvadi, Ze instituce se zavazuje ve svych podminkach pro karty pro-
vést blokaci karty do 45 minut od nahldsent, z ¢ehoZz vyplyvd, ze od okamziku zablokovani karty instituci jiz neni mozné
provadét hotovostni vybéry nad vysi zlstatku limitd karty, a ne az po 45 minutach, jak zcela chybné uvedla instituce.

Proto finan¢ni arbitr ve smyslu § 1 odst. 1 pism b) a § 3 zakona ¢. 229/2002 Sh. rozhodl tak, Ze instituce je povinna
vratit navrhovatelce odcerpané penézni prostiedky ve vysi 10 000K¢ s 2,5 % trokem z prodleni ro¢né od 16. 5. 2003,
ve vysi 185 000KC s 2,5% drokem z prodleni ro¢né od 20. 5. 2003 do zaplaceni a to vse do 15 dni od pravni moci
tohoto nalezu.

Proti tomuto ndlezu podala instituce v zakonné Ihiité namitky.

Instituce navrhuje zménu nalezu tak, ze navrh navrhovatelky se zamita a navrhuje zménu ndlezu spocivajici v zamit-
nuti ndvrhu navrhovatelky, anebo v neptipusténi navrhu podaného navrhovatelkou, nebot véc nendlezi do plisobnosti
finanéniho arbitra.

Instituce rozdélila své ndmitky celkem do sedmi bodd, v nichz se pokousi, za pouziti nékterych ustanoveni Podminek pro
karty (,Podminky”), prokdzat nespravnost zavéru financniho arbitra ¢i jeho pochybeni pfi hodnoceni ustanoveni téchto
Podminek, dale poukazuje na nespravnost pouziti ust. § 710 zak. ¢. 513/1991 Sb. a v neposledni fadé polemizuje s oprav-
nénosti financniho arbitra cely tento spor fesit, tj. s jeho pravomoci. K témto ndmitkdm financéni arbitr, po jejich zhodnoce-
ni, zaujal nasledujici stanovisko.

K ndmitce uvedené pod bodem ¢. 1 v poddnf instituce ze dne 17. 8. 2004.

V této Casti se instituce odvoldva na bod 16 Podminek tykajicich se nastaveni platebni karty na jeji pouzivani na obchod-
nich mistech s moznosti nadlimitniho vybéru. Ddle tento bod uvadi, ze pro limit ¢ipové ¢asti a limit casti C/M obdrzi drzitel
karty stejny PIN. Limit Cipové casti a limit ¢asti C/M obnovuje instituce tydné, vzdy pfi jejim prvnim pouZiti v kalendarnim
tydnu. Dalsi zde uvedené informace se tykaji Konta (jehoz neni navrhovatelka majitelkou) nebo elektronické penézenky.
Instituci citovany bod 23 Podminek zminuje moznost provadéni vybéri prevysujici vysi tydenniho limitu Cipové ¢asti v pro-
vozni dobé obchodniho mista a nemoznost vybéru v pripadé poruch technickych zafizent, pfi zivelnich udalostech a nebo
katastrofach. Dalsi odvolavka instituce se tyka bodu 42 Podminek pro Gcty, ktery uvadi, Ze hotovostni vyplaty z G¢tu az
do vyse minimalniho zistatku se provadéji prostiednictvim karty nebo dokladu Vyplatni sek s tim, ze dispozice kartou se
ovéfuje pouze zadanim PIN, u vyplatniho Seku se vzdy ovéfuje totoznost predkladatele podle prikazu totoznosti.
Financnf arbitr konstatuje, Ze v téchto bodech nejsou uvedeny zadné jiné postupy pfi pouziti karty pro nadlimitni vybér
a ani uveden odkaz na bod 42 Podminek pro dcty. Podminky v ¢asti nazvané ,Vseobecné” (bod 1 az 7) uvadéji v bodu 1,
7e se pravni vztahy souvisejici s vydanim a uzivanim karty idi pravnim fadem Ceské republiky; v bodu 2 uvadéji pouze od-
kaz na Vzorové podminky pro vydavani a uzivani elektronickych platebnich prostfedkd vydanych Ceskou narodni bankou
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a v bodu 3 odkazuji na povinnost majitele Gc¢tu podrobné se seznamit s témito Podminkami.

Financnf arbitr povazuje proto neuvedeni postupu pfi pouziti karty citované v bodu 42 Podminek pro Gcty v Podminkach
a naopak uvedeni pouze ve shora uvedeném bodu 42 Podminek pro ucty jako zavadéjici i s ohledem na velky casovy
odstup mezi zadosti navrhovatelky o zaloZenf Gctu a souhlasem s Podminkami pro Gcty ze dne 4. 2. 1999 na jedné strané
a prevzetim karty navrhovatelkou dne 5. 6. 2000 na strané druhé.

Finan¢ni arbitr mimo jiné musi pfipomenout instituci jeji vyjadreni citované finan¢nim arbitrem v napadeném nalezu, ze
karta byla vytvofena instituci k G¢tu navrhovatelky v ramci plosného vybavovani Gctl platebnimi prostiedky a nikoliv na
zdkladé svobodného rozhodnuti navrhovatelky.

Tvrzeni instituce uvedené v jejich namitkdch, Zze informace o moznostech vybéru hotovosti jsou uvedeny pfimo v Podmin-
kach, se vzhledem ke shora uvedenému nezaklada na pravdé.
Proto je financni arbitr i nadale toho ndzoru, Ze instituce fadné nepoucila navrhovatelku o ochrané svéfenych prostredki

bance s tim, Ze pfi blokaci vybéru prevysujici zlistatek limitu karty Ize vy$si hotovost vybirat na vyplatni Sek, u jehoz predlo-
Zenf je vzdy ovéfovdna totoznost predkladatele na rozdil od pouziti karty, kdy staci zaddni spravného PIN.

Financni arbitr dale musi konstatovat, ze instituce mimo jiné porusila bod 23 Podminek, kde sama uvadi, ze hotovost-
ni vybéry a vklady instituce zictuje nejpozdéji 3. pracovni den po dni provedeni transakce na obchodnim miste. Vybé-
ry provadéné neopravnénym drzitelem byly provedeny v dtery 13. 5. 2003. Treti pracovni den po tomto dni byl pdtek
16. kvétna 2003, avsak instituce u 10 vybérl provedla zictovani az v pondéli 19.5. 2003. Jedna se o nasledujici vybéry:
uskute¢néné na pobocce instituce Q2 C.- 15 000 K¢ ve 13:34 hod.; na pobocce instituce Q2 M. - 20 000 K¢ ve 13:49 hod.;
na pobocce instituce Q2 D. - 30 000K¢ ve 13:55 hod.; na pobocce instituce Q2 R.-30 000 K¢ ve 14:05 hod.; na pobocce
instituce Q2 V.-30 000K¢ ve 14:19 hod.; na pobocce instituce Q2 B. - 40 000K¢ ve 14:35 hod.; na pobocce instituce Q2
M. P.- 20 000K¢ ve 14:51 hod.; na pobocce instituce Q2 U. O. - 40 000K¢ v 15:03 hod.; na pobocce instituce Q2 U. O.
- 40 000K¢ v 15:05 hod.; na pobocce instituce Q2 H.- 19 000K¢ v 15:23 hod.

K ndmitkdm uvedenym pod body €. 2, 4 a 5 podanf instituce ze dne 17. 8. 2004 financni arbitr uvadi, ze dle jeho ndzoru
namitky instituce uvedené pod bodem 2 souvisi s jejimi namitkami uvedenymi pod bodem 4 a 5. Finan¢ni arbitr konsta-
tuje, ze z Podminek - bodu 11 vyplyvd, ze budouci drzitel karty je vyzvan k pfevzeti karty zaslanim PIN. Z tohoto bodu je
tedy ziejmé, Ze drzitel platebni karty je fyzickd osoba, které byla platebni karta vyddna k pouzivant, jejiz jméno a ptijment
jsou vyznaceny na karté a jejiz podpis je na zadnf strané karty. Z Uzivatelské prirucky vydané instituci pak plyne, tak jak je
uvedeno v jeji ¢asti Il., Ze na povrchu karty je dale ¢islo karty a datum, do kdy je karta platna.

Finan¢nf arbitr ma za to, ze takovouto kartu mize obchodni misto pfijmout pouze od osoby, jejiz jméno a piijmenf jsou
vyznaceny na karté a jejiz podpis je na zadnfi strané karty, v nasem pfipadé od navrhovatelky. Dle nazoru finanéniho arbitra
je proto povinnosti instituce, aby si toto opravnéni k predlozent karty vzdy ovéfila.

Dale se v uvedenych Podminkach - bodu 12 uvadi, Ze instituce je oprdvnéna po prevzeti karty jejim drzitelem Gctovat ves-
keré platby a hotovostni vybéry touto kartou na vrub Gctu, ke kterému byla vydana. Majitel Gctu je povinen uhradit skody
zpusobené instituci nespravnym uzitim karet vydanych k jeho Gctu.

Financni arbitr dospél k zavéru Ze instituce svym jedndnim zpUsobila sama nespravné uziti karty, nebot ani jednou neovéfi-
la, resp. neprovéfila osobu, kterd tuto kartu predkladala a navic tuto osobu vyzvala k zaddni PIN, coz je v pFikrém rozporu
s bodem 12 Podminek.

Ve své namitce uvedené pod bodem ¢. 4 podani instituce mimo jiné uvedla, Zze v Zadném piipadé nemiize souhlasit s na-
zorem arbitra, ktery povazuje poruseni bodu 36 Podminek navrhovatelkou za irelevantni. K této namitce financnf arbitr
uvadi, Ze pro posouzeni odpovédnosti instituce za skodu zptsobenou navrhovatelce, neni podstatné zda byl ¢i nebyl
vyzvan predkladatel karty k zadani PIN, nebot jsou zde dalsi okolnosti, zejména odlisnost pohlavi osoby, kterd kartu pred-
kladala, nez bylo pohlaviresp. jméno uvedené na karté, které jsou silnéjsimi diikazy nez skutecnost, ze po jednom poruseni
doslo v dlsledku pochybenf instituce k porusent dalSimu. Pro informaci finan¢nf arbitr uvddi, Ze se nezabyval transakcemi
provedenymi v ATM instituce Q1, dne 13.5. 2003 v 13:21 hod. (vybér T 000K¢) a v 13:22 hod. (vybér 4 000K¢). Finanéni
arbitr nezpochybnuje odpovédnost navrhovatelky za vybéry v ATM za pouziti prozrazeného PIN. Financni arbitr se zabyval
pouze transakcemi provedenymi neopravnénym drzitelem na zakladé vyzvy pracovnic instituce Q2 k zadani PIN a to je
zapotiebi pii event. ,hodnoceni” nalezu finan¢niho arbitra vzit v Gvahu. Pokud by instituce dodrzela veskera ustanoveni
Podminek a zejména si provéfila predkladatele karty, pak by vibec ke skodé nemuselo dojit.

Ve své namitce uvedené pod bodem ¢. 5 svého podani nesouhlasi instituce s ndzorem finan¢niho arbitra, Ze nejednala
v souladu s platnym ceskym fddem, protoze neporusila zddné ustanoveni zdkona, pficemz zde prenasi odpovédnost za
vzniklou $kodu na navrhovatelku. K této namitce finan¢ni arbitr uvadi, Ze k prvotnimu poruseni zakona a povinnosti doslo
na strané obchodnich mist.
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Financni arbitr pfi posuzovani opravnénosti provadéni operaci s kartou vychdzel mimo jiné i z ustanoveni § 710 odst. 1
obchodniho zakoniku v platném znéni. Z ustanoveni tohoto odstavce vyplyva, ze pfikazy k provedeni prevodu penéznich
prostredkd mohou byt pfi pouziti § 40 odst. 3 a 4 zakona ¢. 40/1964 Sb., obcansky zdkonik v platném znénf, dany i elek-
tronickymi prostfedky, které umoznuji zachyceni obsahu pravniho dkonu a urceni osoby, kterd pravni dkon ucinila a to
v souladu se zdkonem ¢. 124/2002 Sb., o platebnim styku.

Ze shora uvedeného tedy vyplyvd, instituce provddéla prikazy k prevodu penéznich prostredkd, které byly davany
neopravnénou osobou, aniz by urcila osobu, kterd tento pravni tkon ucinila, ¢imz se dopustila poruseni pravniho fadu
Ceské republiky.

Ve své namitce vedené pod bodem €. 3 podani povazuje instituce poruseni bodu 21 Podminek za diskutabilni, protoze
karta je dle vyjadreni instituce kartou mezindrodni a tento bod upozornuje klienty na moznost jiné pravni Gpravy placeni
kartami v zahranici. Finan¢nf arbitr je vSak nucen konstatovat, ze pokud instituce méla v imyslu upozornit drzitele karty
na jiné pravni dpravy placeni témito kartami v zahranici, méla tyto skutecnosti uvést ve svych Podminkach. Z citace tohoto
bodu nenf absolutné ziejmé, Ze se jednd o pouziti karty v zahranici. Vyjadreni instituce je také zavadéjici v tom smyslu, ze
jak jiz uvedl finan¢ni arbitr v ndmitce ¢. 1, Podminky v ¢asti nazvané ,Vseobecné” uvadéji v bodu 1, Ze se pravni vztahy
souvisejici s vydanim a uzivanim karty fidi pravnim fadem Ceské republiky a nenf zde uveden odkaz na bod 21, ktery toto
znéni dle vyjadienf instituce odchyluje.

Instituce ddle ve své namitce uvedla, Ze neporusila zakon ¢. 21/1996 Sb., o prani $pinavych penéz. Finanéni arbitr se touto
ndmitkou zabyval, prestoze zdkon ¢. 21/1996 Sb., je Vyhldska Ministerstva vnitra o provedeni zdkona o pozarni ochrané.
Instituce méla ziejmé na mysli zdkon ¢. 61/1996 Sh. v platném znéni o nékterych opatienich proti legalizaci vynost z trest-
né cinnosti a 0 zméné a doplnénf souvisejicich zakon( (déle jen zakon o prani $pinavych penéz). Instituce ddle uvedla od-
kaz na § Ta odst. 5 pism. d) zakona o prani $pinavych penéz s konstatovanim, Ze penézni prostredky byly na tdcet ukladany
postupné béhem nékolika let v pomérné malych cdstkach a to véetné mzdy, instituce tyto vklady nepovazovala za vynos
z trestné Cinnosti a neméla proto diivod v souladu s cilem zdkona o prani $pinavych penéz, povazovat za podezfely ani
vybér téchto penéz z Gctu, navic v ¢astkdch, které ani v souhrnu zdaleka nedosahly ¢astky 500 000 K¢.

Financnf arbitr se nad ramec sporu zabyval i touto namitkou instituce, pfestoze tato chybné uvedla odkaz na ustanovenf
shora uvedeného zakona. Finan¢ni arbitr proto musi konstatovat, ze v napadeném nalezu viak odkazoval na poruseni
§ 1 odst. 5 pism. d) citovaného zak. a nikoliv na ust. § Ta) odst. 5. pism. d) zminéného zdkona.

Financni arbitr pro jistotu uvadi, Ze ustanoveni § 1 odst. 5 pism. d) zakona o prani $pinavych penéz hovofi o tom, Ze
podezielym obchodem je zejména pocet obrati na Gc¢tu béhem jednoho dne nebo ve dnech ndsledujicich, ktery neodpo-
vida obvyklym penéznim operacim klienta. PFi aplikaci tohoto ustanoveni na dany pfipad pak financni arbitr nutné musel
dospét k zavéru, ze instituce ma bud’ nastaveny kontrolni mechanismus (ktery toto kontroluje v souladu se shora citovanym
ustanovenim) a tento kontrolni mechanismus selhal, nebo instituce tento kontrolni mechanismus nema, ¢imz se dopousti
porusovani citovaného zakona. Proto si financénf arbitr opatfil kopie vypisli z G¢tu navrhovatelky za obdobi duben, kvéten
a Cervenec az prosinec roku 2002; za obdobi leden 2003; za obdobi od ¢ervence do prosince 2003; za obdobf leden az
Cervenec 2004. Z téchto dikaznich prostredkd pak zjistil, ze az do inkriminovaného dne 13. 5. 2003 navrhovatelka nikdy
neprovadéla nadlimitni vybér mimo jiz financnim arbitrem uvedeného vybéru dne 5. 8. 2002. Déle financ¢ni arbitr zjistil, Ze
navrhovatelkou byly provedeny dvé operace na tctu béhem jednoho dne pouze 11. 4. 2002.

Na zdkladé provedeného dokazovani pak finanéni arbitr dospél k zavéru, Ze instituce musela povazovat za vynos z trestné
¢innosti jiz druhy a nasledujici vybéry provadéné neopravnénou osobou pfedmétného dne 13. 5. 2003 (§ 1 odst. 5 pism. d)
zakona o prani $pinavych penéz).

Dalsi ¢ast namitek uvedenych pod bodem 3 podanf instituce (vyplatu hotovosti osobé jiného pohlavi, kterd zna PIN, ne-
mUZe instituce bez dalsiho povazovat za podeziely obchod, zejména u relativné malych ¢astek, protoze v bankomatech
se rozdil nepoznd, nékdy podle jména se pohlavi urcit nedd) povazuje financni arbitr za irelevantni. Jak jiz bylo nékolikrdte
finan¢nim arbitrem zminéno, instituce porusila ustanoveni § 710 odst. 1T obchodniho zakoniku v platném znéni tim, Ze
provddeéla prikazy k pfevodu penéznich prostredk, aniz by urcila osobu, kterd tento pravni tikon ucinila. Pokud by instituce
postupovala v souladu s dikci tohoto zakona, nikdy by nedoslo k zadani PIN neopravnénym drzitelem.

P¥i rozhodovani o dalsi ¢asti namitky instituce, Ze PIN mohl byt sdélen jiné osobé zamérné z rliznych divodd, napt. nemoc
apod., musf finan¢nf arbitr konstatovat, ze sama instituce pfipousti poruseni zakona ze strany majitelt elektronickych pla-
tebnich prostiedkii, co? je té v rozporu s pravnim fadem Ceské republiky. Instituce pFipousti, Ze ddva opravnéni dispono-
vat s prostfedky na tctu i jinym osobam, nez osobam uvedenym ve smlouvé o vedenf Gctu.

Financni arbitr je toho ndzoru, Ze instituci uvedend namitka je v rozporu s deklarovanymi pravy na oprdvnénost pouzitf
predmétné karty pouze navrhovatelkou, jak jiz bylo financnim arbitrem zminéno, tak i v rozporu napfiklad s Podminkami,
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kde v bodu 4 je uvedeno, ze karta je vyddvana majiteli Gctu, popr. disponentovi a je nepfenosna a bodem 25, kde je taxa-
tivné uvedena moznost predlozeni karty pouze drzitelem této karty.

Instituce dale ve své namitce uvedené v bodu 3 uvedla, Ze pro instituci u vybéru nizsich ¢astek nez 100 000 K¢ nevyplyva
ze zadného pravniho predpisu ani ze smlouvy povinnost ovéfovat v téchto pFipadech totoznost predkladatele karty s tim,
Ze predkladatelem mUze byt pouze osoba, jejiz jméno je uvedeno na karté. | tato namitka instituce je v pfimém rozporu
s pravnim fadem Ceské republiky.

I v tomto pfipadé musi opét financni arbitr instituci zdGraznit, Ze povinnost ovérovat totoznost predkladatele karty ji
prameni z ustanoveni § 710 odst. 1 obchodniho zdkoniku a ustanoveni zékona o prani $pinavych penéz, jak jiz bylo
shora uvedeno.

Posledni ¢ast namitky instituce, ze bez podrobnéjsich tdajli nelze povazovat za podeziely obchod ani vybér hotovosti na
pobocce instituce Q2 v D., a ze ponékud nezvyklé chovani klienta si pracovnice instituce Q2 ziejmé uvédomila teprve kdyz
byla o situaci informovana Policii CR, poukazuje na selhani’jiz diive zminovaného kontrolntho mechanismu instituce.

Financnf arbitr je toho ndzoru, Ze instituci i tato uvedend ndmitka je v rozporu zejména se zdkonem o prani $pinavych pe-
néz, kde je taxativné uvedena v ustanoveni § 9 mimo jiné i povinnost instituce uplatiovat systém vnitfnich zasad, postupu
a kontrolnich opatteni k predchdzenf legalizace vynost.

K ndmitce uvedené pod bodem ¢. 6 poddni instituce, financni arbitr uvadi, ze i v tomto pfipadé se instituce snazi prenést
odpovédnost za vzniklou skodu na navrhovatelku tim, Ze v disledku vlastni technické zavady doslo k deaktivaci karty az
v 15:49 hod. Teprve po posouzeni reklamace byla instituci navrhovatelce vracena thrnna ¢éstka ve vysi 99 000 K¢ odpo-
vidajici transakcim provedenym po 45 minutach od provedeni zaznamu do evidencni databaze banky tj. pokynem k de-
aktivaci v 14:14:14 hod. tj. od 14:59 hod. a az od tohoto casu se instituce rozhodla prejimat odpovédnost za neprovedenft
karetnich transakci uskutecnénych po tomto cCase. Nenfi vinou navrhovatelky, ale instituce, Ze transakce (které v prvé radé
nemély byt viibec provedeny) provedeny byly a uznané za neopravnéné az od 14:59 hod. V p¥ipadé bezproblémového
chodu technického zafizeni instituce mohla byt karta deaktivovana okamzité, tj. od 14:15 hod.

K ndmitce uvedené pod bodem ¢. 7 podanf instituce financni arbitr uvadi, ze rozhoduje spory v souladu se zakonem
¢.229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, a to v oblasti pfevodl penéznich prostredkd a oblasti vydavani a uzivani elektronic-
kych platebnich prostfedkd podle zakona ¢. 124/2002 Sb., o platebnim styku. Z ustanoveni § 3 odst. 2 zékona o platebnim
styku vyplyva, ze prevod mUze byt uskutecnén zejména odepsdnim z uctu prikazce nebo slozenim hotovosti pfikazcem
a pfipsanim na Gcet pfijemce nebo vyplatou hotovosti piijemce. Déle se zde uvadi, ze pfikazcem a pfijemcem miize byt
tataz osoba. Je proto zfejmé, ze uvedeny spor ndlezi do pisobnosti finan¢niho arbitra.

Vzhledem k tomu, Ze instituce ve svych namitkdch neuvedla nové skutecnosti ani nepredlozila takové diikazni materidly,

které by vedly finan¢niho arbitra ke zméné instituci napadeného nalezu finan¢niho arbitra, nezbylo finan¢nimu arbitru nic
nez sviij ndlez vydany dne 3. 8. 2004 pod reg. ¢.64/2004, evidencni ¢. 770/2004 potvrdit.

Zneuziti odcizené platebni karty na podpis u obchodnika v tuzemsku

Navrhovatel se domahal proti instituci vraceni od¢erpanych penéznich prostiedkl v celkové vysi 7 920K¢ z tctu navrho-
vatele ¢. 123456789/1111. Navrhovatel odGvodnil sv(ij ndvrh tim, Ze dne 2. 5. 2003 ve vecernich hodindch odjizdél na
dovolenou do Velké Britanie. V tranzitnim prostoru letisté mu byla odcizena piirucnitaska, ve které mél svoji platebni kartu
Eurocard/MasterCard ¢. 1234 1234 1234 1234. Téhoz dne ve 21:50 hod. nastoupil navrhovatel do letadla a odletél. Ztratu
zjistil navrhovatel druhy den rano ve Velké Britanii, ze které volal do instituce v Praze, kde mu sdélili, Ze nema zatim zadny
pohyb na Gctu. Dne 4. 5. 2003 navrhovatel zjistil, Ze na Gctu uz jsou néjaké pohyby a proto matka navrhovatele platebni
kartu zablokovala. VSechny platby odcizenou platebni kartou probéhly do 24 hodin od kradeze v tranzitnim prostoru letis-
té. Navrhovatel ma k dispozici vsechny ctyfi tictenky od obchodnik(, na kterych je Gplné jiny podpis, nez jaky ma navrhova-
tel a proto se domniva, ze mu uvedenou platebni kartu musel odcizit nékdo od rentgenu pred vstupem do letadla. Uctenky
jsou na ¢dstky 640K¢, 830K, 3 000Ke a 3 450 K. Instituce zamitla reklamaci spornych plateb jako neopravnénou.

Instituce ve svém vyjadieni povazuje reklamaci navrhovatele za neoprdvnénou s tim, ze sporné transakce byly provedeny
plné v souladu s podminkami Vseobecnych obchodnich podminek Q1. Ddle instituce uvadi, ze blokace platebni karty
byla provedena az dne 5. 5. 2003 v case 9:27 hod. na zakladé telefonické zadosti matky navrhovatele. Z kopif potvrzeni
o platbé kartou pfedlozenych navrhovatelem, na kterych je uveden podpis nakupuijiciho, a jejich porovnani's podpisem na-
vrhovatele na reklamacnim protokolu podle nazoru instituce vyplyva, ze podpisy jsou odlisné; presto obchodnici uvedené
Ctyfi platby pfijali a tim neprojevili dostatek obezfetnosti, jsou za vzniklou skodu odpovédni a jsou povinni vzniklou skodu
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nahradit. Zejména obchodnik v obchodé M3, kde byla platba provedena az na ctvrty pokus a marné tfi pokusy v rozmezi
CtyF minut, které byly zamitnuty pro nedostatek penéznich prostredkd.

Dale z vyjadreni instituce vyplynulo, Ze vsechny reklamované transakce byly uskutecnény jesté pred nahldsenim ztraty
platebni karty navrhovatelem. Dle VSeobecnych obchodnich podminek Q1 platnych v kvétnu roku 2003 odpovidd insti-
tuce za uskutec¢néné transakce od konce dne nasledujiciho po dni, ve kterém klient podal zadost o blokaci karty. Tedy za
vSechny vyse uvedené transakce nesl odpovédnost navrhovatel.

V prabéhu diikazniho fizeni finan¢nf arbitr zjistil, Ze reklamovana transakce ve vysi 3 450 K¢ byla provedena u obchodnika
S1 v obchodnim misté M1. Spolecnost ST je smluvnim partnerem instituce Q2 se kterou ma uzavienu smlouvu o akcepta-
ci platebnich karet MasterCard. Nedilnou soucasti této smlouvy je i Manual pro obchodniky jako priloha ¢. 2. Z tohoto
manudlu bodu 2.2 vyplyvd, ze zaméstnanec obchodnika predlozi vyplnény prodejni doklad drziteli karty k podpisu a ovéfi
shodu podpisu na prodejnim dokladu a karté. V pripadé, Ze podpis na prodejnim dokladu nesouhlasi's podpisem na karté,
transakci nelze provést. Dale prodejni doklad zaméstnanec obchodnika pred zraky drzitele karty znici a pozada drzitele
karty o predlozenf priikazu totoznosti.

V pribéhu dikazniho Fizeni ddle finanéni arbitr zjistil, ze dalsi tfi reklamované transakce byly provedeny v obchodnich
mistech spolecnosti S2 a to v obchodnich mistech M2 ve vysi 830K¢ a 640K¢ a v M3 ve vysi 3 000 K¢ Spolecnost S2 je
smluvnim partnerem instituce Q3 se kterou ma uzavienu smlouvu o pfijimani platebnich karet, mimo jiné i na platebni kar-
ty Eurocard/MasterCard. Podle této smlouvy ¢l. Il. obchodnik realizuje platby uskuteciované prostfednictvim platebnich
karet v souladu s platnymi Pokyny pro provadéni transakci platebnimi kartami, které jsou nedilnou soucasti této smlouvy.
Z casti 1. bodu 3 téchto pokynl vyplyvd, ze obchodnik je povinen zkontrolovat podpis klienta na dctence se vzorem na
karté. V piipadé, ze podpis na tGctence nesouhlasi s podpisovym vzorem na karté, nesmi byt transakce provedena, a to ani
v piipadé, Ze je autorizovana a autorizacni stiedisko povoli transakci provést. Ma-li obchodnik pochybnosti, miize pozadat
o identifika¢ni priikaz totoznosti drzitele karty.

Ze znaleckého posudku, ktery byl vypracovan na zakladé pozadavku finan¢niho arbitra znalcem Z, finan¢nf arbitr zjistil,
Ze sporné podpisy na prodejnich dokladech na c¢astky 3 450K¢ a 830K¢ z 2. 5.2003 a na castky 3 000K¢ a 640K¢ z 3. 5.
2003 nejsou pravymi podpisy navrhovatele.

Dale finan¢ni arbitr zjistil v pribéhu dikazniho fizeni, Ze platebni karta Eurocard/MasterCard ¢. 1234 1234 1234 1234
byla vydana na zdkladé Dodatku ¢. 1 ke smlouvé o X kontu ze dne 6. 12. 2000. Dle ¢lanku 230 Vseobecnych obchodnich
podminek Q1 které tvori soucast smlouvy o X kontu, umoznuje platebnf karta, vydana instituci, mimo jiné bezhotovostni
placeni za zbozi a sluzby u osob, které karty pfijimaj.

Na zakladé zjisténych skutecnosti, posouzeni dliikazi a za pouziti § 331 a § 375 zakona ¢. 513/1991 Sb. v platném znénf
dospél finanénf arbitr k zavéru, ze instituce odpovida za skodu vzniklou navrhovateli a bude proto povinna neopravnéné
odcerpané penézni prosttedky navrhovateli vratit. K uvedenému zavéru vedla finan¢niho arbitra skutecnost, Ze institu-
ce k tomu, aby mohla splnit svou povinnost, kterd ji vyplyva ze zdvazkového vztahu uzavieného s navrhovatelem dne
1. 8. 2001 (Dodatek ¢. 1 ke smlouvé o Xkontu ze dne 6. 12. 2000), byla nucena pouZzit tieti osobu, tj. banky obchodnik
(¢leny stejné kartové asociace MasterCard International), ktefi jsou odpovédni vici instituci stejnym zplsobem jako insti-
tuce vUci navrhovateli (§ 331 a § 375 obch. zdk.). Tim, Ze obchodnici této tfeti osoby provedli transakce platebni kartou
predlozenou jejim neopravnénym drzitelem, porusili zavazkovy vztah mezi touto treti osobou a jimi, a zaroven zpUsobili
poruseni zavazkového vztahu mezi instituci a tfeti osobou, tj. bankami obchodnikl. Tato skutecnost pak zcela zakonité
vede k naplnéni dikce ustanoveni § 331 a § 375 obch. zak. Z uvedenych ustanoveni jednoznacné vyplyvd, ze osoba, ktera
pouZzila pro splnéni svého zavazku teti osobu a tato porusila svlij zavazkovy vztah, odpovida za plnénf tieti osoby jako
by plnila sama. Z tohoto diivodu finanéni arbitr dovozuje odpovédnost instituce a jeji povinnost k vraceni neopravnéné
odcerpanych penéznich prostfedkid navrhovateli.

Financnf arbitr rozhodl, Ze instituce Q1 je povinna vrétit navrhovateli od¢erpané penézni prostiedky ve vysi 1 470K¢ s 3%

drokem z prodleni ro¢né od 7. 5. 2003 do zaplacenf a ve vysi 6 450K¢ s 3% trokem z prodleni ro¢né od 8. 5. 2003 do
zaplaceni, a to vée do 15 dni od pravni moci tohoto nalezu.
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6. Vybrané poznatky z cCinnosti arbitra

6.1. Rizeni pied arbitrem

Arbitr se v priibéhu své cinnosti setkal s tim, Ze pokud mél ve véci ziskani diikaznich materialG snahu do pribéhu Fizeni za-
pojit i daldi instituce, tyto velmi casto odmitly soucinnost s arbitrem s odvoldnim na zdkon o FA nebo na jiné zdkony (napf.
zakon o bankach?). Arbitr proto musel ziskat pottebné tdaje oslovenim dalsich Gcastnikd (obchodnici, policie) s odkazem
na spravni fad. V nékterych pfipadech vsak osloveny tGcastnik neprojevil souc¢innost s arbitrem ani s ohledem na moznost
udéleni pokuty. Ta ¢ini dle spravniho fadu pouze 200K¢, coz je pro tyto Gcastniky zanedbatelnd c¢dstka.

Jiz ve zpravé za rok 2003 arbitr poukdzal na tyto skutecnosti, které branily dislednému a v€asnému vytesent spord.

V poslednich mésicich se obracela na kancelar finan¢niho arbitra fada klientd, jejichz podnéty nendlezely do kompetence
FA. Ve vétsiné piipadu se tyto pfipady tykaly pfevodi a pouziti elektronickych platebnich prostfedk( mimo Gzemi CR a rov-
néz i problematiky nové tGctovanych poplatki ,za evidenci drokového zvyhodnéni” stavebnimi spofitelnami.

Na arbitra se také v pribéhu hodnoceného obdobi obraceli pracovnici obcanskych poraden (¢lenové Asociace
obcanskych poraden) za Gcelem poskytnuti odborné konzultace. Na zakladé zjisténi, ze pracovnici téchto poraden maji
mizivé znalosti z oblasti platebniho styku, nabidl arbitr provedeni souhrnné prezentace o arbitrovi pro vsechny cleny této
Asociace v lednu 2005.

6.2. Oblasti nespadajici do kompetence arbitra

Také v roce 2004 se na arbitra obraceli klienti s navrhy na zahdjeni sporu u piipadd, které nespadaly do jeho kompetence.
Jednalo se zejména o nasledujici oblasti

O podminky vedeni béznych G¢td;

O ve véci Union Banky vzniklé po 21.2. 2003;

O vypovézeni smluv ze stavebniho spofent;

o sdéleni identifikacnich Gdajli pfijemce od banky piijemce pfi bezdivodném obohacent;

O nepfiméfené droceni penéznich puljcek od nebankovnich subjektd;

O poskytovani dvérd od bank;

o disponovani s ulozenymi finan¢nimi prostiedky v pfipadé vyhlaseni konkurzu na majitele Gctu nebo vydani
O pfevody mimo tGzemi EU a EHP;

O vsechny pripady, které nastaly pred Gcinnosti zdkona o FA;

O problematika penzijniho pfipojistént.

Strucny prehled instituct, kterych se tykaly neopravnéné stiznosti v roce 2004, je uveden v grafu ¢. 10 v kapitole 5.2.

4Zdkon ¢. 21/1992 Sb.
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7. Oblast mezinarodni spoluprace

Zkusenosti z Francie

Arbitr se seSel v inoru 2004 v Pafizi s ombudsmankou Société Générale (SG) pi. Christiane Scrivener a ombudsma-
nem Federation Bancaire Francaise p. Benoit Jolivetem za Gc¢elem vymény zkusenosti a ziskani informaci z ¢innosti
ombudsmant ve Francii.

Ombmudsmanka pro SG je ze zakona (od roku 2003) nezdvisla osoba a Fesi pouze spory klientli skupiny SG (celkem
9 bank). Z jejich zkusenosti vyplynulo, ze pokud nenf jista kompetence v predmétném sporu s klientem, radéji neroz-
hoduje. Dale je nutna rychlost pfi vyfizovani stiznosti a jako velmi Zadoucf se jevi Casta informovanost klientl o exis-
tenci ombudsmana. Jeji rozhodnuti nejsou zdvaznd, maji pouze doporucujici charakter a doba Setfeni vcetné vydanf
rozhodnuti ¢ini v praméru 19 dn.

Ombudsman Federation Bancaire Francaise, ktery je nezavislou osobou, poskytl informace o fungovéni ochrany spottebi-
telli ve Francii. Existuje zde kromé néj dalSich 19 ombudsmanti pro jednotlivé banky nebo skupiny bank. Ve Francii je ze
zakona kazda banka povinna informovat svého klienta na vypisech z Gctu o tom, ze pfipadné spory klienta s bankou fesi
bankovni ombudsman, a zaroven na vypisu uvést jeho jméno a kontaktni adresu.

Zkusenosti z FIN-NETu

Arbitr se ddle Gcastnil mezindrodni konference finan¢nich ombudsman( a organt mimosoudniho feSeni spord konané
v centrdlnim Londyné ve dnech 18. a 19. bfezna 2004, jejiz soucasti bylo i fadné zasedani FIN-NET.
Ucast na konferenci umoznila navazani novych vztaht v ramci FIN-NET a vymeénu zkusenosti jednotlivych clent této skupiny.

FIN-NET je zkratka pro ,Cross-border Out-of-Court Complaints Network for Financial Services”. Sdruzuje pfislusné clenské
instituce pro mimosoudnf feseni spori ve finan¢ni oblasti za Gcelem pomoci spotfebitelim s jejich problémy, které jim
vznikaji se zahrani¢nimi subjekty, napf. bankami, pojistovnami, stavebnimi spofitelnami, investi¢nimi spolecnostmi. Cleny
FIN-NET jsou nasledujici ¢lenské zemé Evropské unie: Belgie, Dansko, Finsko, Francie, Irsko, Itdlie, Lucembursko, Nizoze-
mi, Portugalsko, Recko, Spolkova republika Némecko, Spanélsko, Svédsko a Velka Britanie. Déle jsou cleny také zemé
Evropského hospodatského prostoru a to Island a Norsko.

FIN-NET ma predevsim tyto tfi hlavni cile:

1. zajistit spotrfebiteldim snadny piistup k mimosoudnimu feseni prostfednictvim poskytovani obsdhlych informaci o spor-
nych pteshranicnich pfipadech;

2. zarucit efektivni vyménu informaci mezi evropskymi institucemi pro feseni spor(, aby preshranicni stiznosti byly zpraco-
vavany co mozna nejrychleji, efektivné a profesionalné;

3. zarucit jednotné minimdlni normy pro mimosoudni feseni spor( v rliznych zemich Evropského hospodaiského prostoru.

Snahou ¢lend FIN-NET je zejména zlepseni mimosoudniho feseni sporti v rdmci Evropské unie. Za timto Gcelem uzavreli
¢lenové FIN-NET dohodu, kterd stanovi ramec preshranicni spoluprace a zasady mimosoudniho fesenfi sporu. Tato dohoda
obsahuje také prohldseni o zaméru, podle néhoz chtéji prislusné instituce clenli FIN-NET dodrzovat standardy kvality podle
Doporuceni 98/257/ES ze dne 30.3. 1998 (dale jen Doporuceni).

V tomto Doporucenf je stanoveno sedm zasad pro pfislusné instituce pro mimosoudni feseni spord v oblasti spotiebi-
telskych prav:

O nezavislost instituci pro urovnani spor(, ktera zarucuje nestranné postupy;
O transparentnost fizeni tak, aby byly obstarany vsechny potifebné informace a vysledek mohl byt objektivné
posouzen;
0 zpUlsob postupu, ktery umoznuje, aby mohly byt predneseny vsechny argumenty a strany byly vzajemné infor-
movany o svych stanoviscich;
O efektivita fizeni, umoznujici vyuzit pfednosti alternativniho feseni spord, tj.:
- piistup bez zapojeni pravniho zdstupce,
- bezplatné, piip. nendkladné fizent,
- rychlé vyfizent,
- aktivni role instituce pro feseni sport, ktera muze pro fesenf pfizvat vsechny subjekty,
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O pravni umirnénost tak, aby se rozhodnutim instituce pro feseni spor(i neztratila ochrana dana nynéjsimi predpisy
na ochranu spotfebitel(,

O volnost jednani,

O moZznost zastupovani tfeti osobou.

FIN-NET se opirad o spolupraci mezi narodnimi organy pro mimosoudni feseni sporti a vytvari tak prvni plné funkcnf'sit pro
alternativni feSeni sporl v Evropské unii. Princip jeho ¢innosti spocivd v tom, Ze pfi sporu ve finan¢ni oblasti mezi spotrebi-
telem a poskytovatelem sluzeb se sidlem v zahranici ddva spotfebiteli moznost obrétit se na pfislusny mimosoudni organ
pro feseni sport v zemi jeho bydlisté. Zde spotrebitel obdrzi potfebné informace o siti instituci pro mimosoudni feSeni
sporti FIN-NET a adresu v zemi, kde ma poskytovatel sluzeb své sidlo. Pokud se spotfebitel rozhodne stéZovat si u instituce
pro feseni sportl v zahranici, bude jeho stiznost pfeddna prislusné instituci v zahranici. Ta bude pfi feSeni sporu postupovat
v souladu s Doporucenim. Pokud bude v urcitych piipadech vyhodnéjsi obratit se pfimo na pfislusnou instituci v zahranici,
bude spottebitel na toto upozornén.

%

Arbitrem povéfené osoby se zicastnily 15. fijna 2004 zasedanf ¢lend sité FIN-NET v Bruselu.

Ucast na jednani umoznila navézat na breznové zasedani FIN-NET, rozsifit spoluprdci a upevnit vztahy s jednotlivymi arbi-
try v clenskych zemich EU, kde jiz byl tento institut zfizen.

Na programu jednanf byla fada bodd, které se tizce dotykaly i ¢innosti arbitra a jsou pro vykon jeho funkce dilezité (na-
priklad pfiprava novych direktiv EU, komentare k nim nebo i k dalsim pravné zavaznym dokumenttim EU) nebo slouzi
k posouzeni vykonnosti a srovndni poctu a obsahovych ryst pripadl feSenych v kompetenci arbitra (napfiklad statistiky,
prehledy apod.) v porovnani's ostatnimi zemémi EU. Dal$im jednoznac¢nym piinosem je moznost praktické vymény zkuse-
nosti s feSenim jednotlivych, pfevazné typovée shodnych pripadi (k tomu slouzici oficialni i neoficidlni diskuse o Fesenych
pfipadech, jurisdikci a kompetencich apod.)

Cela platforma FIN-NET slouzi nejen k vyse uvedené vyméné zkuSenosti a diskusi o moznostech feseni, ale také jako
redlnd zakladna pro spoluprdci pfi feseni preshranicnich spor(, metod jejich feSeni a komunikaci mezi jednotlivymi zemémi
v priibéhu feseni vlastniho sporu.

Navazani konkrétnich pracovnich vztahl a seznamenf se s jednotlivymi financénimi ombudsmany a s predstaviteli orga-
ni mimosoudniho feseni sportl a nalezeni komunikacnich partnerd pro feseni sport ve spolecné kompetenci nebo sfére
zajmu (preshranicni spory, apod.) je pro ¢innost arbitra do budoucna velmi pottebné.

Nezbytné je rovnéz ziskavani materidlt pfipravovanych nebo Gprava stavajicich predpist EU a Zivych nazord k nim, jejich

Casovy ramec, apod. a dostatek srovnavacich materialéi o poctech a typech fesenych spor( (statistiky) provadénych vsemi
¢lenskymi zemémi EU, které disponuiji institutem mimosoudniho feseni spor - arbitra respektive ombudsmana.

Zkusenosti z Belgie

V cervnu 2004 uskutecnil zdstupce arbitra cestu do Bruselu za tGcelem ziskani praktickych a vécnych poznatkd a informact
tykajicich se fungovani instituci ES a belgického bankovniho ombudsmana pana Paula Caeyerse.

Zastupcem FA byla belgickému ombudsmanovi podana informace o vzniku institutu financniho arbitra, naplni jeho cinnos-
ti, pfedan zakon ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi a zakon ¢. 124/2002 Sb., o platebnim styku.

Belgicky ombudsman predal zpravu o cinnosti za r. 2002 ve francouzském jazyce a podrobnou zpravu o fesenych pfipa-
dech za druhé pololetir. 2002, ve francouzském a vlamském jazyce. Do anglictiny tyto materialy neprekladaj.

P¥i jednani bylo konstatovéno, Ze v Belgii existuje ombudsman pro pojistovny a ombudsman pro banky. Jejich ¢innosti jsou
zcela oddéleny, maji ale nékteré body k feseni spolecné, jako napt. bankopojistént.

Bankovni ombudsman byl zfizen bankovni asociaci v r. 1990 zakonem z téhoz roku na ochranu malych stfadatel(i a inves-
torG. V Belgii byl do r. 2003 dozor nad finan¢nimi institucemi rozdélen, od 1. 1. 2004 je spojeny. Kanceldf ombudsmana
ma 4 pracovniky a 3 asistentky. Ze své Cinnosti jsou odpovédni bankovni asociaci, ktera je také financuje. Do funkci
jsou ustanovovani vyborem feditell bez casového omezeni, pracovni pomér maji na dobu neurcitou. Vsichni maji
pfedchozi bankovni praxi.

Veskeré stiznosti musi byt podany pisemné, osobné ani telefonicky nevyfizuji. Stiznosti bylo v r. 2003 cca 2 200.
K 1. 6. 2004 to bylo cca 1 000 stiZznosti. Podani ndvrhu na zahajen fizeni je obdobné jako v CR, ale je bez limitu. Belgicky
bankovni ombudsman ale nemdZe fesit stiznosti pravnickych osob. Pfi pfeshranicnich platbdch existuje limit 12 500 EUR.
P¥i preshrani¢nich platbach fesii stiznosti pravnickych osob (minimalni pocet stiznosti). Predpoklada se, ze v r. 2006 bude
limit upraven na ¢astku 50 000 EUR. Rizeni pfed ombudsmanem neni zpoplatnéno, ale predpoklada se, 7e do budoucna
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néjaké poplatky budou zavedeny.

Institut bankovniho ombudsmana je v Belgii privatni instituci, ktera se zfejmé po dohodé s ministrem hospodafstvi v bu-
doucnu spoji's organizaci na ochranu spotfebitele. Ta pak bude delegovat dalsi zaméstnance.

Byla také konzultovana moZnost zapojeni belgickych partneri do programu PHARE v kanceldfi arbitra CR. Belgicky om-
budsman v case jednanf jiz obdrzel dopis arbitra s nabidkou zapojeni belgické strany do tohoto projektu. P. Caeyers se
o projekt zajimal a nevyloucil jejich zapojent.

Zkusenosti ze Slovenska

V kvétnu 2004 uskutecnil zdstupce arbitra cestu do Bratislavy za Gcelem navdzani spoluprdce s obdobnym institutem ve
Slovenské republice jako je financni arbitr v CR.

Obdobou institutu finan¢niho arbitra v Ceské republice je ve Slovenské republice Staly rozhodcovsky stid (SRS), ktery je or-
ganizacni slozkou Asocidcie bank. Celkem je na Slovensku 10 profesnich rozhodcovskych soudt, pro oblast bankovnictvi
pouze jeden - SRS. Asocidcie bank je zfizovatelem SRS. Pravni forma SRS vychazi ze zakona 510/2002 Z.z. SR, o platebnim
styku. Podle danych pravidel musi banky na Slovensku predlozit klientovi pfi uzavirani smlouvy navrh rozhodcovské smlou-
vy pro pfipad feseni sport. Klient s ndvrhem rozhodcovské smlouvy souhlasit nemusi, mize ji odmitnout a v takovém
pfipadé by v pripadé sporu klienta s bankou rozhodoval soud. V pfipadé souhlasu je do smlouvy zapracovdn samostatny
odstavec - rozhodcovska dolozka.

SRS se skldda ze dvou komor. Prvni komora vznikla ze zdkona a existuje od poloviny r. 2003, druhd komora vznikla
1. 1. 2004. Prvni komora je nekomercniho charakteru a fizeni pred ni neni zpoplatnéno. Na jeji chod pfispivaji banky c¢ast-
kou 200 000,- Ks ro¢né. V dobé jednanf prispivalo na chod prvni komory 24 bank komerc¢niho charakteru + Ndrodna banka
Slovenska a Statna pokladnica, nebot i tyto 2 instituce vykonavaji platebni styk.

Druhd komora je oteviend a je komer¢niho charakteru, tzn. Ze komora si na sebe musi vydélat (navrh na zahajenf fizenf
pfed ni mize podat kdokoliv, miize rozhodovat i spory nebankovniho charakteru, pokud s tim budou obé sporné strany
souhlasit). Poplatky za fizeni byly stanoveny ve vysi 50% soudnich poplatkd.

Soudcem SRS miize byt pouze fyzickd osoba, kandidaty posuzuje predsednictvo SRS. Jmenovany clen SRS je zapsan do
Seznamu rozhodct SRS. SRS je nezavisly a mize zfizovat pobocky.

P¥i navrhu na zahajeni sporu predlozi tajemnik SRS dcastnikiim sporu Seznam rozhodcU a ti si vyberou rozhodce, kteff
budou spor rozhodovat. Aby nerozhodovali stdle stejni rozhodci, funguje systém vybéru sestupnym zptsobem.

Prvni komora rozhoduje vzdy ve 3 ¢lenném senatu. Pokud se Gcastnici sporu neshodnou na rozhodcich, vybere 1 rozhod-
ce zalobce a 1 zalovany. Takto dva vybrani rozhodci vyberou tiettho rozhodce. V prvni komote je zatim jmenovanych 19
rozhodcd, 3 z nich jsou advokati, 16 jsou zaméstnanci bank. Je pomérné obtizné ziskat kvalifikovaného rozhodce, nebot
musi funkci rozhodce vykonavat vedle svého zaméstnani a odména za tuto cinnost je 1.000 Ks za jeden piipad, bez ohledu
na to, jak dlouho je fesen.

V fizeni pred druhou komorou se sporné strany dohodnou, kolik rozhodcli bude jejich spor rozhodovat - zda 3, 5, 7. Ve
druhé komote je zatim jmenovano 7 rozhodcd.

Sporné strany mohou navrhnout k feseni sporu i jiné osoby, nez které jsou zapsany v Seznamu rozhodct, ale takovouto
osobu musi schvalit predseda predsednictva, pak méze rozhodovat ,ad hoc”. Musi ovsem spliovat pozadavky kladené
na rozhodce.

Navrh na zahdjeni fizeni je mozno podat i v elektronické podobé, ale v takovémto pfipadé musi byt do 3 dnt potvrzen
pisemné. Rozhodovani SRS se fidi zvlastnim zakonem ¢. 244/2002 Z.z., o rozhodcovskom konani, podptrné se fidi ob-
canskym soudnim fadem.

SRS nefesil v r. 2003 zadny piipad. V dobé uskute¢néného jednani fesila druhd komora pouze 6 spor(, vyfesen nebyl do-
sud zadny. Spory sméfovaly predevsim do oblasti poskytnuti (spottebitelského) tvéru, jeho nesplaceni a pfecerpani jeho
limitu, Cerpanf financnich prostredkd prostrednictvim platebni karty a nesplacenf takto vzniklého dluhu. Obecné by se na
soudu takovéto piipady fesily platebnim rozkazem.

V dobé uskutecnéné cesty probihal na Slovensku prizkum tykajici se evidence stiznosti klientli u bank na platebni styk
(odhadovano bylo, ze se jedna o tisice pripad).
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8. Navrhy zmén pravnich norem

Na zdkladé zkusSenosti arbitra z vykonu cinnosti a na zdkladé ziskanych informaci od obdobnych orgdnti z ¢lenskych zemf
EU vyplynula potteba na dpravu nékterych stavajicich pravnich norem.

8.1 Schvalené zmény

O Zména zakona ¢. 61/1996 Sb., o nékterych opatrenich proti legalizaci vynosii z trestné ¢innosti

Finan¢nf arbitr inicioval doplnéni novely zdkona ¢. 61/1996 Sh., o nékterych opatfenich proti legalizaci vynost z trestné
¢innosti. Navrhovand zména souvisela s priilomem do bankovniho tajemstvi a moznosti poddvat informace arbitrovi i teh-
dy, jeli instituce vdzdna dodrzovdnim mlcenlivosti. Zména byla pfijata zdkonem ¢. 284/2004 Sb.

O Zména zakona ¢. 229/2002 Sb., o financnim arbitrovi

V sledovaném r. 2004 byla projedndvana Parlamentem CR zména zdkona o FA. Navrhovand zména tohoto zdkona byla
pfijata zakonem ¢. 558/2004 Sb., s tcinnosti od 1. 1. 2005.

O Ostatni navrhy zmén

Arbitr byl také v prtibéhu sledovaného obdobi pozadan CNB o pfipominkovani navrhu vyhlasky vztahuiici se k platebnimu
styku. Tato Vyhlaska ¢. 62/2004 Sb., kterou se stanovi zplsob provadéni platebniho styku mezi bankami, zictovani na
Gctech u bank a technické postupy pfi opravném zictovani, byla vydana ve Shirce zakont, ¢astka 20, ro¢nik 2004.

8.2 Navrhy na zmény

O Zména zakona ¢. 124/2002 Sb., o platebnim styku

Arbitr se naddle snazil roziffit a zlepsit ochranu spotebitele v CR. Zicastnil se jednani se zastupci CNB za Gcelem navrzenf
nékterych zmén zakona o platebnim styku. Konkrétné se jednalo o problematiku vyloucenfi plisobnosti arbitra ve sporech
pfi prevodu penéznich prostredki ve prospéch financnich Gfadd nebo celnich organii podle zdkona o spravé dani a po-
platki® nebo platba pojistného na socidlni zabezpeceni ¢i platba pojistného na vseobecné zdravotni pojisténi®. Z pohledu
prikazce je zcela irelevantni dvod platby a druh stdtnf instituce, v jejiz prospéch maji byt prostredky prevedeny”.

®Zdkon ¢. 337/1992 Sb.
©Zakon ¢. 592/1992 Sb.
7Zdkon ¢. 589/1992 Sb.
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Zaver

Tato zprava zahrnuje poznatky z cinnosti arbitra za rok 2004, tj. druhy rok funk¢niho obdobi.

Je nutné konstatovat, ze existence arbitra byla brana sirokou i odbornou vefejnosti podstatné intenzivnéji, nez tomu
bylo v predchézejicim obdobi, avsak i naddle panuje urcitd neznalost v oblasti kompetencf arbitra. Proto arbitr Gzce spo-
lupracoval s médii na rozsifeni informovanosti obcant o moznosti mimosoudniho feseni sporli pravé prostfednictvim
finan¢niho arbitra.

Financnf arbitr byl osloven Sdruzenim Ceskych spottebitelt a podepsal v srpnu 2004 Memorandum o spolupraci. Pfedmeé-
tem konkrétni spoluprdce byla i realizace kampané ,Podepsat mlzes - precist musis”. V rdmci této kampané byla mimo
jiné zvyraznéna a vysvétlovana dloha arbitra. Arbitr se proto jiz v prosinci 2004 v prostorach PS Parlamentu CR zdcastnil
seminare na téma ,Spotiebitelské smlouvy”, ktery se konal pod patronaci Hospodatského vyboru PS Parlamentu CR a Pod-
vyboru pro obchod, ochranu spotiebitele a ochranu trhu.

Arbitr dale pfijal navrh EU a zapojil se v ramci programu PHARE v druhém pololeti roku 2004 do kampané, jejiz soucasti
bylo spolecné s dalSimi odborniky z oblasti platebniho styku ze zemi EU pfedndseni na semindfich o pisobenf financniho
arbitra v CR.

V ramci dalsi pomoci a piiblizeni se vefejnosti na zakladé ziskanych poznatki za jiz uplynulé dvouleté obdobf se finan¢nf

arbitr rozhodl uvefejnovat na webovych strankdch nékteré zkusenosti pfi vykondvani své ¢innosti. Tyto informace se budou
tykat zejména nékterych nestandardnich postupt instituci p¥i feseni reklamaci jejich klientd.

V Praze dne 21. bfezna 2005

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger

Seznam pfiloh

¢. 1- Organizacni struktura vykonu ¢innosti arbitra v roce 2004
¢. 2 - Prehled cerpani financnich prosttedki v roce 2004
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PRILOHA C. 1

Organizacni struktura vykonu cinnosti arbitra v roce 2004

Financ¢ni arbitr

Zastupce
finan¢niho
arbitra

Odborna
sekretarka

Specialista
finan¢niho
arbitra

Hlavni analytik
finan¢niho
arbitra

Pravni expert
finan¢niho
arbitra

Metodik
specialista
finan¢niho

arbitra
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PRILOHA C. 2

Prehled cerpani financnich prostredkii v roce 2004

Nazev polozky

castka v mil. K¢

Naklady za rok 2004 celkem

8,1

Z toho:

Osobni naklady 5,4
- mzdy a platy 5,1
- ndklady na vzdélavani 0,3

Spravni ¢innost 1,8
- sluzby poradenské a konzultacnf 0,7
- sluzby prekladatelské 0,1
- sluzby za uzivani bytl a nebytovych prostor 0,1
- telekomunikaéni poplatky 0,2
- cestovné 0,7

Provoz objektii a zafizeni 0,9
- najemné 0,7
- odpisy majetku 0,2

51



vyddva:

FINANCNI ARBITR CR
Washingtonova 25
110 00 Praha 1

KONTAKT:
tel.: 221 674 600
fax: 221 674 666

e-mail: arbitr@finarbitr.cz

Grafika, sazba, produkce: Euro Agency
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