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Rozhodnuti o namitkach

Finan¢ni arbitr pfislusny k rozhodovani sporti podle ustanoveni § 1 zédkona €. 229/2002 Sb.,
o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,zdkon o finan¢nim arbitrovi®),
rozhodl podle ustanoveni § 16 odst. 2 ve spojeni s ustanovenim § 24 zdkona o finan¢nim
arbitrovi a pfiméfenym pouzitim zékona ¢. 500/2004 Sb., spravni fad, ve znéni pozd¢jsich
ptedpist (dale jen ,,spravni fad*), v fizeni zahdjeném dne 30. 6. 2014 podle ustanoveni § 8
zakona o finan¢nim arbitrovi na néavrh . nar. dne ., trvale bytem - (dale jen
»Navrhovatel®), proti instituci Citibank Europe plc, ¢islo registrace 132781, se sidlem North
Wall Quay 1, Dublin, Irsko, podnikajici v Ceské republice prostiednictvim odstépného
zévodu zahrani¢ni pravnické osoby Citibank Europe plc, organizaéni slozka, ICO 28198131,
se sidlem Bucharova 2641/14, 158 02 Praha 5 — Stodilky, zapsaného v obchodnim rejstiiku
vedeném M¢estskym soudem v Praze, oddil A, vlozka 59288 (dale jen ,Instituce®),
o namitkach Navrhovatele ze dne 21. 11. 2014, evid. ¢. FA/9692/2014, a ze dne 27. 11. 2014,
evid. ¢. FA/9846/2014, proti ndlezu finanéniho arbitra ze dne 7.11.2014,
evid. ¢. FA/9240/2014 (dale jen ,,Nalez®), takto:

Namitky navrhovatele, ] nar. dne [l ze dne 21. 11. 2014, evid. &. FA/9692/2014, a ze
dne 27.11. 2014, evid. ¢. FA/9846/2014, se zamitaji a nalez finan¢niho arbitra ze dne
7.11. 2014, evid. ¢. FA/9240/2014, se podle ustanoveni § 16 odst. 2 zikona o finan¢nim
arbitrovi potvrzuje.

Odivodnéni:

1. Rizeni o navrhu

Navrhovatel se svym navrhem na zahdjeni fizeni proti Instituci domahal vraceni penéznich
prosttedktt ve vysi 125.173,55 K¢, které Instituce zauctovala na vrub U¢tu vedeného
ke kreditni kart¢ Navrhovatele jako platby u obchodnika a vybéry hotovosti z bankomatu
ze dne 15. 5. 2014, protoze Navrhovatel tyto platby a vybéry neprovedl (dale jen ,,Sporné
transakce®).

Finan¢ni arbitr byl pfislusny rozhodnout spor mezi Navrhovatelem a Instituci, nebot’ se jedna
o spor mezi poskytovatelem platebnich sluzeb a uzivatelem platebnich sluzeb pti poskytovani
platebnich sluzeb ve smyslu § 1 odst. 1 pism. a) ve spojeni s § 3 odst. 1 a 2 zakona
o finan¢nim arbitrovi.
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Financni arbitr v fizeni o navrhu peclivé zkoumal diikazni prostiedky piedlozené stranami
sporu a vazil veSkerd tvrzeni a vyjadfeni Ucastnikli fizeni tak, aby dostdl své povinnosti
rozhodovat podle svého nejlepSiho védomi a svédomi, nestranné, spravedlivé a pouze
na zaklad¢é skutecnosti zjisténych v souladu se zdkonem o finan¢nim arbitrovi a zvIastnimi
pravnimi piedpisy.

Financni arbitr v fizeni zjistil, ze Navrhovatel uzavtel s Instituci dne 19. 5. 2010 smlouvu
o vydani a uziti Citi kreditni karty (dale jen ,,Smlouva o kart¢), na zakladé které mu Instituce
vydala dne 20. 6. 2011 kreditni kartu ¢. . (déle jen ,,Kreditni karta*). Podpisem Smlouvy o
karté se Navrhovatel mimo jiné zavazal, Ze platebni transakce muize prostfednictvim Kreditni
karty provadét pouze v pfedem stanovenych limitech.

Pii posuzovani naroku Navrhovatele na vraceni ¢astky 125.173,55 K¢ se financni arbitr
nejprve zabyval otazkou, zda Navrhovatel Sporné transakce autorizoval ¢i nikoli.

V ptipadé, Ze by Navrhovatel Sporné transakce autorizoval, nemohl by se po Instituci vraceni
pozadované Castky domahat, nebot’ Instituce by tyto transakce provadéla s jeho souhlasem,
na jeho (platebni) ptikaz ve smyslu zdkona ¢.284/2009 Sb., o platebnim styku, ve znéni
pozd¢jsich predpisi (dale jen ,,zakon o platebnim styku*).

V ptipad¢ neautorizovanych transakci stanovi zakon o platebnim styku prava a povinnosti
poskytovatele platebnich sluzeb a uzivatele platebnich sluzeb (platce), vcetné podminek,
za kterych by se v n€kterych ptipadech i Navrhovatel mohl po Instituci domahat prostredkt
ptevedenych pfi neautorizovanych transakcich zpét.

Finan¢ni arbitr vSak zjistil, Ze 1 kdyby Navrhovatel Sporné platebni transakce neautorizoval
a karta by byla zneuzita tfeti osobou, Navrhovatel musi nést nasledky zneuziti Kreditni karty
sdm, nebot’ byl pfi nakladani s platebnim prostfedkem hrubé nedbaly, a Instituce tak neni
povinna Navrhovateli ani z tohoto titulu penézni prostiedky ze Spornych transakci vracet.

Finanéni arbitr proto v souladu s ustanovenim § 15 odst. 1 zadkona o finan¢nim arbitrovi svym
nalezem navrh Navrhovatele zamitl zcela.

3. Namitky Navrhovatele proti Nalezu

Navrhovatel odmitd, ze by v dobé provedeni Spornych transakci byl ve zna¢né¢ podnapilém
stavu a odivodnuje to tim, ze pfi jim autorizovanych transakcich zadal PIN vzdy na prvni
pokus, ¢ehoz by ve zna¢né podnapilém stavu nebyl schopen. Navrhovatel si je tak naprosto
jisty, Ze autorizoval pouze jim provedené transakce, které¢ identifikoval jiz v fizeni o navrhu.

Navrhovatel poukazuje na skutecnost, zZe se snim Instituce udajné pokouSela dvakrat
telefonicky spojit, ale netspésné. Instituce tedy védéla, ze se jednd o podezielé transakce
(rozumgj - Instituce méla mit podezieni, ze Navrhovatel neautorizoval Sporné transakce).
Navrhovatele proto zajima, co by se stalo, kdyby se Instituce Navrhovateli dovolala a on ji
sdélil, Ze se jednd o neautorizované transakce.

Navrhovatel soucasné namita, ze na kazdou klientem neautorizovanou transakci se vztahuje
pojisténi do vyse 150 EUR za transakci.



4. Vyjadfeni Instituce k namitkam Navrhovatele

Instituce potvrzuje, ze divodem pokusu o telefonické kontaktovani Navrhovatele bylo
»overeni transakci, které bezpecnostni systemy Citibank vyhodnotily jako nestandardni®.
Instituce Navrhovatele kontaktovala na telefonnim ¢isle, které Instituce eviduje, mimo jiné za
ucelem zasilani zprav a pfistupovych kodi, jako tzv. alertni, které si Navrhovatel sam zvolil.

V piipadé¢ uspésného telefonického spojeni s Navrhovatelem a v piipadé zjiSténi, Ze
Navrhovatel neautorizoval Sporné transakce, by Instituce po dohod¢ s Navrhovatelem
provedla blokaci Kreditni karty. Toto pfipadné ovéfeni a blokace Kreditni karty by vsak
stejné nemély vliv na v tu chvili jiz provedené platebni transakce a vysledek jejich reklamaci.

Instituce uvadi, Ze ji existence Navrhovatelem uvedeného typu pojisténi neni znama. Castka
150 EUR ptedstavuje zakonem stanovenou maximalni ¢astku ,,spolusicasti klienta na ztratdach
z neautorizovanych transakci“. 'V posuzovaném piipadé vSak Navrhovatel porusil své
povinnosti tim, Ze nezajistil ochranu personalizovanych bezpecnostnich prvkl platebniho
prostiedku.

5. Rizeni o ndmitkach

Finanéni arbitr podle § 12 odst. 1 zdkona o finanénim arbitrovi rozhoduje podle svého
nejlepsiho védomi a svédomi, nestranné spravedlivé a bez prataht a pouze na zakladé
skuteCnosti zjiSténych v souladu stimto zdkonem a zvlaStnimi pravnimi ptfedpisy. Podle
§ 12 odst. 3 zakona o finan¢nim arbitrovi neni finan¢ni arbitr vazan navrhem a aktivné
opatfuje dukazy; pfi svém rozhodovani vychazi ze skutkového stavu véci a volné hodnoti
shromazdéné dikazy jak jednotlivé, tak ve vzajemné souvislosti.

Finan¢ni arbitr konstatuje, Ze Navrhovatel podal namitky proti Nalezu v zakonem stanovené
lhiit€. Financni arbitr je posoudil jako ptipustné podle ustanoveni § 81 a 82 spravniho fadu.

Jak vyplyva rovnéz z Nalezu, nelze spolehlivé prokazat, Ze Navrhovatel autorizoval pouze jim
oznacené platebni transakce a nikoli jiz Sporné platebni transakce. Vzhledem k tomu, ze
Sporné transakce byly provedeny vZdy se zadanim PIN na prvni pokus a Ze znalost PIN mél,
resp. m¢l mit, pouze a jen Navrhovatel, ktery mél zadroven povinnost zajistit jeho bezpecnost
tak, aby nebyl vyzrazen tfeti osobé&, ani aby jej teti osoba nemohla zddnym zpiisobem sama
zjistit, nelze vyloucit, ze Navrhovatel Sporné transakce sdm autorizoval, pouze si tuto
skutenost jen nevybavuje. Tento zavér finan¢ni arbitr pfijal rovnéz s ohledem na sice
moznou, avsak velmi nizkou (1:10 000) pravdépodobnosti zadani PINu ve spravné Ciselné
kombinaci na prvni pokus osobou, kterd by znalost spravného PINu neméla. Soucasné,
finan¢ni arbitr nema diivod na tomto zavéru nic ménit, nebot’ se v fizeni neobjevily zadné
nové skutecnosti ani dikazy, které by Navrhovatel nemohl uplatnit diive a které by s jistotou
prokézaly, ze Navrhovatel Sporné transakce neautorizoval.

Finan¢ni arbitr vychazel ze skuteCnosti, ze Navrhovatel byl v posuzované dob¢ ziejmé
v podnapilém stavu, nebot’ ta vyplynula z podkladi, které finan¢ni arbitr v fizeni shromazdil,
konkrétn¢ ze sebehodnoceni Navrhovatele u¢inéného bezprostiedné poté, co se dozveédel, ze
mu z Uctu vedeného ke Kreditni karté byla odectena ¢astka Spornych transakcei, zachyceného
na nahravce Navrhovatelova telefonického hovoru s Instituci (viz str. 18 Nalezu).



Namitka Navrhovatele, Zze by nebyl v podnapilém stavu schopen zadat PIN spravné na prvni
pokus, pak nemd relevanci, nebot nelze spolehlivé najit pfimou Uméru mezi mirou
zkonzumovaného alkoholu a zaddvani PIN ve spravné kombinaci. Lze si totiz ptedstavit, ze 1
znacné podnapily ¢loveék, ktery pravidelné aktivné vyuziva svoji platebni kartu, mize byt
schopen ucinit pro néj jiz tak zautomatizovany tkon, jakym je zadani PIN, bezchybn¢, a
naopak zcela stfizlivy clovék miize omylem zadat chybnou ¢iselnou kombinaci.

Finan¢ni arbitr v Néalezu uvazoval rovnéz variantu zneuziti Kreditni karty, tedy ze
Navrhovatel Sporné transakce neautorizoval, jak tvrdi, ackoli v fizeni jeji ,,doCasné* odcizeni
a zneuziti neprokdzal (pozmnamka financniho arbitra — ze samotného podani trestniho
oznameni na neznamého pachatele a resSeni pripadu s organy cinnymi v trestnim vizeni nelze
dovodit, ze by skutecné ke zneuziti Kreditni karty doslo). Finan¢ni arbitr tedy posuzoval
situaci, kdy Kreditni kartu pouzila tfeti osoba odlisna od Navrhovatele.

I v takovém piipad¢ vSak financni arbitr na zaklad¢ vSech skutecnosti, které vysly v fizeni
najevo, a vSech shromazdénych podkladl, dospél k zadvéru, Ze Navrhovatel svym jednanim
v posuzovanou dobu hrubé nedbale porusSoval své povinnosti ulozené mu zdkonem
o platebnim styku, v€etn€ povinnosti, k nimZ se zavazal ve Smlouvé o karté.

Navrhovatel si pocinal tak, Ze poruSil zejména povinnost naklddat s Kreditni kartou
auchovavat ji v bezpe¢i tak, aby kni neméla pristup tieti osoba, a zabranit tak jejimu
moznému odcizeni a zneuziti, pfijmout veSkerd pfiméfena opatfeni na ochranu
personalizovanych prvki karty, zejména nikomu nesdélovat PIN ke Kreditni karté a i jinak
zamezit moznému vyzrazeni PINu tfeti osob& (zadavat jej tak, aby jej nikdo nemohl
odpozorovat, nemit ho poznamenany v blizkosti karty, v mobilnim telefonu apod.). Finan¢ni
arbitr tento zaveér v Nalezu rovnéz fadné odivodnil (viz str. 17 az 20 Nalezu).

Kdyby Navrhovatel nebyl v dob& provedeni Spornych transakci v podnapilém stavu, ani tato
skutecnost by nemusela znamenat to, ze Navrhovatel zddnou z vySe uvedenych povinnosti
neporusil nebo nemohl porusit.

Finan¢ni arbitr proto musi odmitnout ndmitku Navrhovatele, Zze financni arbitr chybné
predpokladal, ze byl Navrhovatel v podnapilém stavu, nebot’, jak finan¢ni arbitr zopakoval
v tomto rozhodnuti, ani v pfipadé opac¢né pravni kvalifikace co do autorizace Spornych
transakci nemuze skuteCnost, zda byl Navrhovatel toho Casu opily ¢i nikoli, nic zménit na
zavéru, Ze za Sporné platebni transakce odpovida sdm Navrhovatele.

Stejné tak povaZuje finan¢ni arbitr za irelevantni namitku Navrhovatele, Ze se snad nezabyval
situaci, ze Navrhovatel Sporné transakce neautorizoval, nebot’ z vySe uvedeného plyne pravy
opak.

Navrhovatel se v namitkach dale dovolava ,pojisténi“ ve vysi 150 EUR za kaZdou
neautorizovanou transakci. Finan¢ni arbitr ani po opétovném dikladném prozkoumani
smluvni dokumentace nezjistil, Ze by si Navrhovatel s Instituci nebo tieti osobou sjednal
pojisténi Kreditni karty, ani ze zadkona zadné takové pojisténi nevyplyva.

Pokud m¢l Navrhovatel na mysli limit obsazeny v ustanoveni § 116 odst. 1 pism. a) zakona
o platebnim styku, pak toto ustanoveni upravuje odpovédnost drzitele karty, nikoli pojisténi,
kdyz napftiklad podle bodu 1. tohoto ustanoveni drzitel kreditni karty v pfipadé jejiho odcizeni
a nasledného vybéru penéznich prostfedkil z této karty odpovidd za veskeré vybéry z této
karty provedené do nahlaseni odcizeni karty bance pouze do ¢astky 150 EUR. Stejny zaveér
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plati podle bodu 2. t¢hoz ustanoveni rovnéz pro piipad zneuziti kreditni karty zplisobeného
tim, ze jeji drzitel nezajistil ochranu jejich personalizovanych bezpecnostnich prvkl (tedy
i PIN).

Citované ustanoveni vSak obsahuje rovnéz pism. b), které vyse uvedené neguje, tedy rusi limit
150 EUR pro odpovédnost drzitele platebniho prostiedku, v posuzovaném piipad¢ kreditni
karty, za podminky, ze drzitel platebniho prostfedku jednal podvodné nebo umoznil odcizeni
karty nebo jeji zneuziti v disledku poruSeni svych vlastnich povinnosti, a to z hrubé
nedbalosti.

Jak jiz finan¢ni arbitr uvedl vyse, jiz v Nélezu dovodil a fadné odtvodnil (viz str. 17 az 20
Nélezu), v ¢em spatiuje Navrhovatelovu hrubou nedbalost, nemiize proto vyhovét ani ndmitce
Navrhovatele, Ze by snad mél aplikovat § 116 odst. 1 pism. a) zdkona o platebnim styku.

Navrhovatel poukazuje na fakt, Ze Instituce méla ve své evidenci jesté dalsi kontaktni udaje
Navrhovatele, které vSak v posuzovanou dobu nevyuzila, ackoli se ji nepodaftilo
s Navrhovatelem spojit na tel. ¢isle + .

Finan¢ni arbitr v fizeni o namitkach ovéfil, ze Navrhovatel Instituci sdélil vedle vyse
uvedeného telefonniho ¢isla rovnéz dalsi kontakty (telefonni Cislo + . a e-mailovou adresu
B). Finan¢ni arbitr viak jiz v Nalezu dovodil, Ze zikon o platebnim styku ani jiny pravni
ptedpis Instituci neuklada povinnost, aby sama aktivné kontaktovala své klienty v ptipadé, ze
se ji n¢jaké transakce zdaji podezielé. Instituci nemize jit k tizi, ze se ji nepodafilo se
s Navrhovatelem spojit. Naopak, je to pravé Navrhovatel jako drzitel Kreditni karty, kdo ma
zakonnou povinnost jeji piipadné odcizeni nebo zneuziti sdm bez zbyte¢né¢ho odkladu nahlasit
Instituci, jak pfedpokladé ustanoveni § 101 pism. b) zdkona o platebnim styku.

Instituce se vSak piesto Navrhovatele pokouSela kontaktovat na tzv. alertnim ¢isle, které si
jako ¢Cislo tohoto typu Navrhovatel sam zvolil dne 21.12.2012, jak dokladd zaznam
telefonického hovoru s ndzvem souboru ,,._21 A2.2012.wav™.

Na konci tohoto telefonického hovoru sdm Navrhovatel pozddal o zménu telefonniho Cisla
z diivodu, Ze ptivodné zadané kontaktni telefonni ¢islo + [} jiz témet nevyuziva: ,,Meél bych
jeste jednu prosbicku, jestli miizu... Urcite... Kdyz uz takhle otravuju, slo by zménit moje
telefonni c¢islo nebo ne? ... Urcite, telefonni cislo mate na mysli . jako kontaktni?... Presné
tak, no, protoze ja ho skoro nepouzivam, zZe bych tam zadal jiné... Aha, dobre, takze chvilicku
strpeni, ja to tady zadam rovnou jako Citi alert telefonni cislo, to znamena, budou Vam tam
chodit prave SMSky jako napriklad pro to prihlaseni do toho internetového bankovnictvi ...
Jo, to by bylo super... (vidim) to rovnou v systému a ten telefon . budete chtit ponechat,
anebo uplné smazat ze systemu?... Ten tam klidné ponechejte ... (ten) ponechame, dobre, tak,
takze Citi alert telefonni Cislo, miizete mi diktovat Vase nové cislo?... Urcite, . Ano... .
Ano... ... Ehm, takze k dnesnimu dni 21. prosince 2012 zaddvam do systému Vase nové Citi
alert telefonni cislo... Hm... ., souhlasite prosim?... Presné tak... Tak ja Vam dékuji, tak
cislo mate zaddano v systemu, takze by Vam ty SMSky ted’ mely zacit chodit pravé na to nové
cislo... Jasné, perfektni, tak to bude asi vSechno, dékuju mockrat.*

Z citovaného telefonického hovoru a rovnéz z klasifikace telefonniho Ccisla jako cisla
»alertniho* plyne, ze Instituce si toto ¢islo ve své evidenci vedla jako prioritni telefonni ¢islo,
skrze které bude s Navrhovatelem komunikovat zejména riizna dulezita sdé€leni, varovani,
ptistupové udaje do internetové aplikace apod., tedy divérné a vystrazné informace. Druhé
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¢islo Navrhovatele + . byt i nadale vedené v evidenci Instituce, takovou funkci, nutno
podotknout Ze se souhlasem Navrhovatele, jiz mit nadale nem¢lo.

Ackoli skutecnost, co by Instituce ucinila v piipadé, ze by se Navrhovateli dovolala, je pro
posouzeni sporu irelevantni, finan¢ni arbitr jiz jen pro uplnost a za ucelem zodpovézeni
otazky Navrhovatele dopliiuje, Zze Instituce by poté, co by ji Navrhovatel v telefonickém
hovoru sdé¢lil, ze mu byla odcizena Kreditni karta nebo ze tato byla zneuzita, byla povinna
Kreditni kartu podle ustanoveni § 102 odst. 1 pism. e) zdkona o platebnim styku zablokovat,
resp. slovy zékona ,.zabranit jakémukoli uziti platebniho prostiedku, jakmile bylo ucinéno
oznameni podle § 101 pism. b)*“. V ptipad¢, Ze by tak neucinila a Navrhovatel by nejednal
podvodné, odpovidala by Instituce =za ztrdtu zplisobenou provedenim dalSich
neautorizovanych platebnich transakci, které by byly realizovany po ozndmeni odcizeni, resp.
zneuziti, Kreditni karty (srov. ustanoveni § 116 odst. 2 pism. a) zdkona o platebnim styku).

Na zaklad¢ vSech shora uvedenych skutecnosti financni arbitr zamitl namitky Navrhovatele
a Nalez potvrdil tak, jak je uvedeno ve vyroku tohoto rozhodnuti.

Pouceni:

Rozhodnuti o namitkéach je podle § 16 odst. 4 zdkona o financnim arbitrovi konec¢né. Podle
§ 17 odst. 1 zédkona o finan¢nim arbitrovi doruc¢eny nalez, ktery jiz nelze napadnout
namitkami, je v pravni moci (v pripade, ze bylo vydano rozhodnuti o namitkdch, nabyva nalez
pravni moci dnem dorucent rozhodnuti o namitkach — pozn. financniho arbitra).

Podle § 244 odst. 1 zakona ¢. 99/1963 Sb., ob¢ansky soudni fad, ve znéni pozdéjsich predpist
(dale jen ,,obcansky soudni t4d*), rozhodl-li spravni organ podle zvlaStniho zdkona o sporu
a nabylo-li rozhodnuti spravniho organu pravni moci, mize byt tatdz véc projednana na navrh
v obCanském soudnim fizeni. Podle § 247 odst. 1 ob¢anského soudniho fddu musi byt zaloba
podana ve lhité dvou mésicti od doruceni rozhodnuti spravniho orgéanu.

V Praze dne 13. 3. 2015

otisk uredniho razitka Mgr. Monika Nedelkova
finan¢ni arbitr





