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Rozhodnuti o namitkach

Finan¢ni arbitr piislusny k rozhodovéani sporti podle § 1 zakona ¢.229/2002 Sb., o finan¢nim
arbitrovi, ve znéni pozd¢jSich predpist (déle téz ,,zdkon o financnim arbitrovi), rozhodl podle
§ 16 a § 24 zékona o finan¢nim arbitrovi s pfiméfenym pouzitim zakona ¢. 500/2004 Sb., spravni
fad, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,spravni fad), v fizeni zahdjeném podle § 8 zakona
o finanénim arbitrovi dne 11.3.2014, vedeném pod sp.zn. FA/PS/57/2014, na navrh [}
zastoupené na zakladd plné moci ze dne 26. 6. 2014 ] (dale 62 , Navrhovatelka“), proti instituci,
Komeréni banka, a.s., ICO 453 17 054, se sidlem Na Ptikopé 33/969, 114 07 Praha 1, zapsané
v Obchodnim rejstiiku vedeném Meéstskym soudem v Praze, oddil B, vlozka 1360 (dale téz
HInstituce), o namitkach Navrhovatelky ze dne 2. 10. 2014, evid. ¢. FA/7803/2014, doplnénych
dne 3. 10.2014, evid. ¢. FA/7836/2014, proti ndlezu finan¢niho arbitra ze dne 22. 9. 2014, evid.
¢. FA/7479/2014, takto:

Namitky Navrhovatelky ze dne 2. 10. 2014, evid. ¢. FA/7803/2014, a ze dne 3. 10. 2014, evid.
.FA/7836/2014, se zamitaji a nalez finan¢niho arbitra ze dne 22.9.2014, evid.
. FA/7479/2014, se podle § 16 odst. 2 ziakona o finan¢nim arbitrovi potvrzuje.

[l

Odiavodnéni:

1. Rizeni o ndvrhu

Navrhem na zah4jeni fizeni se Navrhovatelka pfed finanénim arbitrem doméha proti Instituci jako
poskytovateli platebnich sluzeb, ktery vydal platebni kartu, vydani penéznich prostiedkli ve vysi
5.000 K¢, které ji nevydal bankomat, vraceni poplatkli za vybér hotovosti, ndhrady Skody ve vysi
94 K¢ a nahrady poStovného v fizeni pied finan¢nim arbitrem.

V fizeni o ndvrhu finanéni arbitr shromazdil relevantni podklady pro rozhodnuti ve véci, zejména
Smlouvu o zfizeni a vedeni Extra konta ze dne 8. 11.2007, na zakladé které Instituce zfidila
Navrhovatelce bézny uget &. [ (dale jen ,,Uget), Smlouvu o vydéni a pouZivani platebni karty ze
dne 14. 1. 2008, na zaklad¢ které Instituce vydala Navrhovatelce platebni kartu ¢. . (déle jen
,Karta Navrhovatelky*) a [ (dale t¢z ,Dritel karty) platebni kartu &. ] (dale jen ,Karta
Drzitele®), VSeobecné obchodni podminky Banky Gc¢inné od 14. 6. 2005, Podminky k Extra kontu
ucinné od 5. 3.2007, Podminky pro pouzivani platebnich karet MasterCard a VISA ucinné od
5.11.2007, vypis z Uétu za obdobi od 2. 12. 2013 do 31. 12. 2013, autorizaéni log Karty DrZitele
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za meésic prosinec 2013, autorizacni log Karty Drzitele za mésic leden 2014, autorizacni log Karty
Navrhovatelky za mésic prosinec 2013, autorizacni log Karty Navrhovatelky za mésic leden 2014,
popis postupu, jakym probihd dotace a zavérka bankomatu ¢. ATM S6CY0013 umisténé¢ho v
Obchodnim centru Dragoun — OBI & Interspar, Dragounska 2529/6, Cheb (dale jen ,,Bankomat®),
ktery provozuje spole¢nost Pharro Praha CZ a.s., ICO 260 07 991, se sidlem V Celnici 1028/10,
110 00 Praha 1 (dale jen ,,Provozovatel Bankomatu‘), Zurnal Bankomatu za obdobi od 17. 12. 2013
do 31.12.2013, Zurnal bankomatu Provozovatele Bankomatu ¢. S6CY0001 umisténého v
Europarku Stérboholy, Praha 10 (dale jen , Testovaci bankomat®) zachycujici operace ze dne
22.8.2014 zobrazené prostrednictvim prohlizeCe Zzurndlu, Zzurnal Testovaciho bankomatu
zachycujici operace ze dne 22. 8. 2014 nezobrazené prostfednictvim prohlizece Zurnalu, manuadl
k identifikaci chybovych hlaseni v zurnalu, manual k identifikaci autoriza¢nich odpovédi, logy ze
systému Device Handler Process ze dne 27. 12. 2013 zobrazujici operace na Bankomatu, logy ze
systému Device Handler Process ze dne 22. 8. 2014 zobrazujici operace na Testovacim bankomatu,
schéma autorizaniho procesu pii vydeji hotovosti, schéma procesu netispésného vydeje hotovosti,
Privodni doklad plnéni bankomatu ¢. 013 ze dne 31. 12. 2013, zdznam sporné platebni transakce na
dohledu transakci Bankomatu, kamerové zdznamy simulace operace s platebni kartou
s poSkozenym cCipem na Testovacim bankomatu, ¢ast zurndlu bankomatu, ktery provozuje
spolecnost GE Money Bank, a.s. (dale jen ,,Dozadand instituce), umisténého v Obchodnim centru
Dragoun — OBI & Interspar, Dragounska 2529/6, Cheb, (dale jen ,,Bankomat Dozadané instituce*)
ze dne 27. 12. 2013, 14:26:57 hod. az 14:29:02 hod., ¢ast Zurnalu Bankomatu Dozadané instituce ze
dne 27. 12. 2013, 14:26:57 hod. az 14:31:58 hod. s vysvétlivkami a protokol o Setfeni na misté ze
dne 17. 4. 2014, které probehlo v souvislosti s jinym fizenim vedenym pted financnim arbitrem a
tykalo se bankomatu shodného typu, jako je Bankomat, véetné softwarového vybaveni.

Finan¢ni arbitr ndvrh Navrhovatelky nalezem zamitl, kdyz dospél k zdvéru, ze Zadny
z relevantnich dokladti o sporné platebni transakci neobsahuje zadny zaznam o tom, Ze by pii jejim
provadéni Bankomat nevydal pozadovanou hotovost, a nebyl zjistén ani rozdil mezi vloZenymi a
vydanymi bankovkami, kdyz celkova hodnota bankovek, které byly pii dotaci dne 17. 12. 2013 do
Bankomatu vloZeny, se rovnala souctu bankovek, které byly podle Zurndlu Bankomatu vydany,
a bankovek, které¢ byly pifi zavérce dne 31. 12. 2013 v Bankomatu nalezeny. Z podkladud, které
finan¢ni arbitr shromdzdil, také nevyplynulo, ze by penézni prostiedky ve vysi 5.000 K¢ nevydal
pravé pii sporné platebni transakci. Protoze financni arbitr ndvrh Navrhovatelky na vraceni
penéznich prostfedkli zamitl, nevyhové¢l ani navrhu na vraceni poplatki za vybér hotovosti a
nahradu Skody. Finan¢ni arbitr zamitl i navrh Navrhovatelky na nahradu ndkladt fizeni pied
finan¢nim arbitrem, a to bez ohledu na vysledek sporu, nebot’ podle § 18 odst. 1 zdkona o finan¢nim
arbitrovi plati, ze kazdy ucastnik nese své naklady fizeni sam.

4. Namitky Navrhovatelky k nalezu

Navrhovatelka namitd, Ze jestlize dikazni biemeno ohledné spravnosti provedeni platebni transakce
tizi Instituci, méla Instituce dne 27. 12. 2013, kdy ji Navrhovatelka nespravné provedenou transakci
oznamila, podle § 120 odst. 1 zadkona o platebnim styku povinnost Navrhovatelce téhoz dne dolozit
spravné provedeni platebni transakce. Navrhovatelka dovozuje, Ze tim, Ze tak Instituce neucinila,
prenesla ditkazni bfemeno na Navrhovatelku a ze Navrhovatelka musela v fizeni pfed finanénim
arbitrem prokazovat, ze platebni transakce byla provedena nespravné. Poruseni povinnosti prokéazat
spravné provedeni platebni transakce vSak finan¢ni arbitr v nalezu nekonstatoval.

Navrhovatelka opakovan€ namitd, ze ¢astku 5.000 K¢ neobdrzela a ze Bankomat nezobrazil zadné
hlaseni, rozhodné pak ne vyzvu k odebrani hotovosti.



Navrhovatelka dovozuje, ze Bankomat ¢astku 5.000 K¢ zifejmé vydal, avsak nikoliv v dobé obvyklé
pro vydej hotovosti (Navrhovatelka odkazuje na financnim arbitrem zjisténou dobu 15 sekund) ¢i
v jiné pfijatelné dob¢. Z toho divodu nese odpovédnost za tento opozdény vydej Instituce. To,
v jakém Gasovém okamziku Bankomat hotovost vydal, viak nebylo v fizeni viibec prokazano. Udaj
14:34 hod. obsazeny v zurnalu Bankomatu Navrhovatelka povazuje za ¢as zahajeni operace, nikoliv
za &as vydani hotovosti. Udaj 14:34:57 hod. obsaZeny v systému Device Handler Process pak
Navrhovatelka povazuje za ¢as schvaleni operace a jeji zpracovani s dodate¢nou zménou ztstatku.

Navrhovatelka tvrdi, Ze v nalezu absentuje popis a rozbor dalsi platebni transakce, kterou provedla
nasledn¢ Kartou Navrhovatelky z Bankomatu Dozadané instituce. Ze zdznamu této platebni
transakce by byl patrny nejmensi casovy usek, po ktery se Navrhovatelka a Drzitel karty pohybovali
mezi Bankomatem a Bankomatem Dozadané instituce, které jsou od sebe vzdaleny 10 metrii. Tento
casovy usek by jednoznacné vyvratil tvrzeni obsazené v ndlezu, zZe Bankomat pozadovanou
hotovost vydal do 15 sekund.

Navrhovatelka dale tvrdi, Ze v ndlezu neni obsaZena ani informace o tom, zda zurnal Bankomatu
zaznamenal dal$i pokus o vybér hotovosti Kartou Drzitele, ktery Drzitel karty provedl po sporné
platebni transakci, a jakym zptsobem jej zaznamenal. Pokud takovy pokus zurnal nezaznamenal,
pochybuje Navrhovatelka o bezpecnosti, spolehlivosti a komplexnosti systému, jehoz je Bankomat
soucasti. Druhy pokus o vybér hotovosti potvrzuje, ze prvni pokus nebyl uspésny, a odsouva casovy
udaj o udajném vydeji penéznich prostiedk.

Navrhovatelka tvrdi, Ze finan¢ni arbitr v nélezu neuvedl, jakym zplisobem Bankomat postupuje,
pokud uzivatel vydané penézni prostiedky neodebere, tzn. zda vrati hotovost zpét do kazety
Bankomatu, jaky je Casovy interval mezi vydejem a vracenim, jak je tato operace zaznamenana
v zurnalu a v systému Device Handler Process a zda je tim vylou¢ena moznost zauctovani operace.
Stejn€ tak financni arbitr nezjistil, jak se Bankomat zachova v ptfipadé, ze v dobé&, kdy jesté
nedokonc¢il vydej hotovosti, avSak po vydani platebni karty, je do néj platebni karta opakované
vsunuta s pozadavkem na vybér stejné Castky.

Navrhovatelka déle tvrdi, ze finan¢ni arbitr postavil své zavéry pouze na zaznamech ze Zurnalu
a syst¢ému Device Handler Process, ackoliv programové a softwarové vybaveni Bankomatu je
zastaralé, nedostate¢né, evidentné chybujici, véetné absence videozaznamu.

Navrhovatelka opakuje, ze se ona a Drzitel karty pohybovali v prostoru mezi Bankomatem a
Bankomatem Dozadané instituce nejméné 2 minuty a Drzitel karty neustéle sledoval vydejni prostor
Bankomatu 1 prostor pfed Bankomatem, ke kterému se nikdo jiny v této dob¢ neptiblizil.

Navrhovatelka dovozuje, Ze z ndlezu finan¢niho arbitra vyplyva, Ze se Navrhovatelka pokusila od
Instituce neopravnéné ziskat ¢astku sporné platebni transakce a dopustila se tak pokusu o podvod
podle § 21 ve spojeni s § 209 zdkona ¢. 40/2009 Sb., trestni zakonik. Navrhovatelka povazuje
takovy zavér za absurdni, nebot’ k takovému jednani nemd vzhledem ke svym osobnim pomérim
dtvod.

Navrhovatelka proti ndlezu vznasi také namitky formdlniho charakteru, a sice ze:

1. Drzitel karty neni narozen dne 30. 3. 1969, nybrz dne 20. 3. 1969,

2. v ndlezu je v jednom piipad¢ uvedeno chybné datum sporné platebni transakce, kdyz v ¢asti 8.
pism. k) je uvedeno: , pri operaci provedené na Bankomatu dne 31. 12. 2013 pomoci Karty
Drtzitele byl cip Karty DrzZitele cten; *;

3. vnalezu je oznadena spolednost Ceska spofitelna, a.s. jako ,,Dozadana instituce II*, aniz by
bylo patrné, jak tato spole¢nost souvisi s projedndvanym piipadem.



Navrhovatelka dale napada postup finan¢niho arbitra v fizeni o navrhu, kdyz tvrdi, ze ji finan¢ni
arbitr neumoznil uplatnit jeji pravo na seznameni s podklady nédlezu. Navrhovatelka tvrdi, Ze dne
17.9. 2014 po 15:30 hod. pievzala na posté¢ v Chebu vyzvu k seznameni s podklady nalezu, ve které
byl stanoven termin k sezndmeni s podklady t¢hoz dne v 14:30 hod. Navrhovatelka tvrdi, ze ji dne
18.9.2014 kontaktovala zaméstnankyné¢ Kancelafe financniho arbitra telefonicky zastupce
Navrhovatelky s dotazem, zda a kdy ptevzal vyzvu k sezndmeni s podklady nélezu. Zastupce
Navrhovatelky ji tuto informaci sd€lil a soucasné uvedl, Ze je otazkou, zda se dostavi k seznameni
s podklady v jiném terminu. Navrhovatelka se tak svého prava seznamit se s podklady nalezu
nevzdala, finan¢ni arbitr ji pfesto novy termin k seznameni s podklady nestanovil a soucasné ji po
uplynuti lhity k sezndmeni s podklady neinformoval, Ze ve véci jiz rozhodne svym ndlezem.
S ohledem na to Navrhovatelka dovozuje, ze se vfizeni o namitkdch neuplatni § 82
odst. 4 spravniho fadu, podle kterého plati, Ze k novym skute¢nostem a k navrhiim na provedeni
novych dikazl, uvedenym v odvolani nebo v priibéhu odvolaciho fizeni, se ptihlédne jen tehdy,
jde-li o takové skutecnosti nebo dikazy, které ucastnik nemohl uplatnit dfive, a navrhuje provedeni
dalsich dikazi podle vySe uvedenych namitek a dale zjisténi ¢asu dal§iho vybéru z Bankomatu po
sporné platebni transakci provedeného jinou osobou.

5. Vyjadieni Instituce

Instituce se ztotoziluje s nalezem finan¢niho arbitra.

6. Rizeni 0 ndmitkach

Financni arbitr podle § 12 odst. 1 zdkona o finan¢nim arbitrovi rozhoduje podle svého nejlepsiho
védomi a svédomi, nestranng, spravedlivé a bez pratahll a pouze na zékladé skutecnosti zjisténych
v souladu s timto zdkonem a zvlaStnimi pravnimi ptedpisy. Podle § 12 odst. 3 zdkona o finan¢nim
arbitrovi neni finan¢ni arbitr vazan navrhem a aktivné opatfuje dikazy; pfi svém rozhodovani
vychazi ze skutkového stavu véci a volné hodnoti shromdzdéné ditkazy.

Finané¢ni arbitr namitky posoudil v souladu s § 81 a § 82 spravniho tadu jako pfipustné a rozhodl
o nich takto.

Podle § 82 odst. 4 spravniho tadu plati, ze ,,/k] novym skutecnostem a k ndavrhiim na provedeni
novych ditkazii, uvedenym v odvolani nebo v priitbehu odvolaciho Fizeni, se prihlédne jen tehdy,
jde-li o takové skutecnosti nebo diikazy, které ucastnik nemohl uplatnit diive. Namita-li ucastnik, Ze
mu nebylo umoznéno ucinit v vizeni v prvnim stupni urcity ukon, musi byt tento tikon ucinén spolu
s odvolanim. “ Vzhledem k pfiméfenému pouziti spravniho fadu na fizeni pied finan¢nim arbitrem
se ustanoveni § 82 odst. 4 spravniho fadu o fizeni o odvolani pouzije i v fizeni o namitkach, nebot’
v obou ptipadech jde ofizeni o fadném opravném prostiedku a zdkon o finanénim arbitrovi
soucasn¢ obsahuje pouze velmi stru¢nou upravu fizeni o namitkach. Nelze tudiz dovodit, Ze by
ustanoveni zakona o finan¢nim arbitrovi méla fizeni o namitkach upravovat vyCerpavajicim
zpusobem.

Navrhovatelka vSak v tomto ptfipad¢ navrhuje zjisténi pouze takovych skutecnosti, které¢ finan¢ni
arbitr pfed vydanim napadeného ndlezu zjistil, ackoliv nékteré z nich do nalezu nezahrnul, nebot’
nebyly pro rozhodnuti o navrhu relevantni.

Financni arbitr tak pii rozhodovani namitek Navrhovatelky nebude zjiStovat nové skute¢nosti ani
provadét nové dikazy a § 82 odst. 4 spravniho fadu se tak neuplatni.



Pokud se tyka namitky, ze Instituce méla dne 27. 12. 2013 Navrhovatelce dolozit spravné provedeni
platebni transakce, finan¢ni arbitr konstatuje, ze smysl § 120 odst. 1 zédkona o platebnim styku je
jiny, nez jak si jej interpretuje Navrhovatelka. Toto ustanoveni je ustanovenim procesniho
charakteru a stanovi, kdo nese diikazni bfemeno v fizeni (at’ jiz oblanskopravnim, v tfizeni pied
finan¢nim arbitrem nebo jiném), ve kterém se o spravnosti provedeni platebni transakce rozhoduje.
Zavér, ze Instituce méla spravné provedeni platebni transakce prokézat Navrhovatelce na jeji zadost
a v den zadosti, v tomto ustanoveni nenachazi oporu. Stejné¢ tak neni zfejmé, na jakém zaklad¢
Navrhovatelka dovozuje, ze neposkytnutim téchto ditkazii Navrhovatelce na ni Instituce pienesla
dikazni bfemeno. V fizeni pied finan¢nim arbitrem to byla pravé Instituce, koho ditkazni bfemeno
tizilo a kterd dikazy financnimu arbitrovi ptedklddala, byt si financni arbitr fadu dilkaznich
prostiedkil, zejména od dozadanych instituci, opattil sam.

Tvrdi-li Navrhovatelka, Ze financni arbitr postavil své zavéry pouze na zdznamech ze Zurnalu
a systému Device Handler Process, nezaklada se takové tvrzeni na nalezu finan¢niho arbitra, ze
kterého je patrné, Ze financni arbitr provedl rozsahlé dokazovani testovanim bankomatii, aby zjistil,
zda jsou tyto udaje spolehlivé. Zadny z provedenych testl, kdy finanéni arbitr zadal provedeni
vSech relevantnich pfipadi, pfitom neskoncil vysledkem, kdy Bankomat hotovost nevydal
v piipad€, Ze oba systémy zaznamenaly, ze ji vydal, ale ani takovym vysledkem, kdy Bankomat
hotovost vydal v neobvyklém case, konkrétné v Navrhovatelkou popisovaném intervalu delSim nez
2 minuty (nicméné ani v intervalu delSim nez 20 sekund, a to pfi vydeji celkem 30 bankovek).
Financni arbitr se praveé timto zpisobem piesvédcCil o spolehlivosti téchto dikaznich prostiedkl a
v zadném ptipad¢ k nim nepfistupoval nekriticky, jak dovozuje Navrhovatelka. Tyto testy také
vyvraceji tvrzeni Navrhovatelky, ze programové a softwarové vybaveni Bankomatu je zastaralé,
nedostateéné a evidentné chybujici. Dukazy provedené finanénim arbitrem nic takového
neprokazaly a Navrhovatelka na podporu tohoto svého tvrzeni Zadné diikazy neptedlozila.

Pokud Navrhovatelka tvrdi, ze finan¢ni arbitr v nadlezu opomnél dtikazy ji predkladané, neni ziejmé,
jaké dikazy ma na mysli, kdyZ v fizeni kromé fotografii dokladujicich vzdalenost Bankomatu a
Bankomatu Dozadané instituce zadné diikkazy k samotnému provedeni sporné platebni transakce
nepiedlozila. Navrhovatelka v fizeni finanénimu arbitrovi pfedkladala pfedevsim sva tvrzeni, kterd
vsak dikazy shromazdéné financnim arbitrem vyvracely, a finan¢ni arbitr je tak nemohl brat za
prokazana.

Pokud se tyka toho, jakym zplsobem Bankomat postupuje, pokud uzivatel vydané penézni
prostfedky neodebere, tzn. zda vrati hotovost zpét do kazety Bankomatu, jaky je ¢asovy interval
mezi vydejem a vracenim, jak je tato operace zaznamendna v zurnalu a v systému Device Handler
Process a zda je tim vyloucena moZznost zauctovani operace, financni arbitr v fizeni tato zjiSténi
ucinil. Z provedeného testovani bankomati totiz vyplynulo, Ze Bankomat nevydava uzivateli celou
hotovost najednou, ale do vydejniho prostoru postupné padaji jednotlivé bankovky. Soucasné
vydejni prostor neobsahuje zadné mechanické prvky, které by umoznily zpétné vtazeni hotovosti.
Bankomat tedy neodebranou hotovost zpét do kazety Bankomatu nemize vracet, a proto nebylo
potieba zkoumat dal$i otazky vznesené Navrhovatelkou.

Pokud Navrhovatelka tvrdi, ze financni arbitr nezjistil, jak se Bankomat zachova v ptipad¢, ze
v dobé, kdy jeste¢ nedokoncil vydej hotovosti, avSak po vydani platebni karty, je do néj platebni
karta opakované vsunuta s pozadavkem na vybér stejné ¢astky, neni ziejmé, pro¢ by mél financni
arbitr takovou skutecnost zjistovat, kdyz Navrhovatelka tvrdi, ze pii opakovaném vsunuti Karty
Drzitele Bankomat vibec neumoznil zadat pozadavek na vybér néjaké castky. Pokud ma
Navrhovatelka na mysli situaci, kdy se opakované vsunuje platebni karta, avSak bez pozadavku na
vybér hotovosti, pak Navrhovatelka tvrdila, ze Drzitel karty Kartu Drzitele opakované do
Bankomatu vsunul v dobé¢, kdy jiz uplynula dostate¢na doba na vydani hotovosti, a hotovost piesto
vydana nebyla, avSak tuto situaci se pfi testovani simulovat nepodafilo.



Z autorizacniho logu Karty Drzitele a Karty Navrhovatelky a ze zurndlu Bankomatu finan¢ni arbitr
v tizeni zjistil nasledujici.

Zurnal Bankomatu k operaci provedené dne 27.12.2013 Kartou Drzitele a pied a po ni
zaznamenal:

zacatek operace a vlozeni platebni karty (,, 162 “);
datum a ¢as operace (,, DATUM TRANSAKCE: 27/12/13 14:18°);

oznaceni Bankomatu (,,ATM: S6CY0013“);

oznaceni umisténi Bankomatu (,, S6CY CHEB, DRAGOUNSKA 6 *);
potadové Cislo operace (,, CISLO TRANSAKCE: 9544°);

typ platebni karty (,, DEBIT MASTERCARD “);

&islo Karty v zagifrované podobé (,, CISLO KARTY: [I});

typ operace (,, VYBER“);

castka platebni transakce (,, CASTKA: 5000.00°)
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10. zacatek operace a vlozeni platebni karty (;, 162 “);
11. datum a Cas operace (,, DATUM TRANSAKCE: 27/12/13 14:34");

12. oznaceni Bankomatu (,,ATM: S6CY0013“);

13. oznaceni umisténi Bankomatu (,,S6CY CHEB, DRAGOUNSKA 6 “);

14. potadové Cislo operace (,, CISLO TRANSAKCE: 9545°);

15. ¢&islo Karty v zaSifrované podobé (,, CISLO KARTY: “);

16. typ operace (,, VYBER "),

17. castka platebni transakce (,, CASTKA: 5000.00%),

18. zacatek operace a vlozeni platebni karty (;, 162 “);
19. datum a cas operace (,, DATUM TRANSAKCE: 27/12/13 14:52%);

20. oznaceni Bankomatu (,,ATM: S6CY0013*);

21. oznaceni umisténi Bankomatu (,,S6CY CHEB, DRAGOUNSKA 6 “);

22. potadové ¢islo operace (,, CISLO TRANSAKCE: 9546°);

23. ¢&islo Karty v zaifrované podobé (, CISLO KARTY: |I});

24. typ operace (,, VYBER");

25. castka platebni transakce (,, CASTKA: 2000.00*).

Ze zurndlu tedy vyplyva, Ze transakce bezprostiedné piedchazejici sporné platebni transakci
probéhla o 16 minut dfive nez spornd platebni transakce a transakce bezprostiedné¢ nasledujici po
sporné platebni transakci probéhla o 18 minut pozd¢&ji nez sporna platebni transakce.

Zurnal nezaznamenal dal$i pokus Drzitele karty o vybér hotovosti, resp. opakované vsunuti Karty
Drzitele do Bankomatu. Provozovatel Bankomatu potvrdil, ze k takové situaci mize dojit, avSak
pouze za podminky, Ze pfi provadéni operace na Bankomatu dojde k chybé, v jejimz dusledku
vibec nedojde ke komunikaci Bankomatu s autorizatnim centrem. Jak ostatné vyplynulo
z testovacich vybért, k takové situaci mize dojit v ptipadé, ze je od pocatku odpojeno spojeni
bankomatu s autorizacnim centrem. V takovém piipad¢ ale bankomat vibec nezahaji vybér
hotovosti a zobrazi nejprve upozornéni , CAS NA PROVEDENI TRANSAKCE UPLYNUL
ODEBERTE VASI KARTU* a poté ,BANKOMAT DOCASNE MIMO PROVOZ TELLER
TEMPORARILY OUT IF SERVICE*. Z provedenych testi tak vyplyva, ze i v piipadé, ze na
Bankomatu dojde k vsunuti platebni karty nezaznamenanému v zZurnalu, Bankomat o tom zobrazi
upozornéni na obrazovce.

Z toho, ze zurndl a provedené testy nepotvrzuji tvrzeni Navrhovatelky, vSak samo o sobé
nevyplyva, ze je zurnal nespolehlivy, kdyz k zaznamenani vSech vsunuti platebni karty neni podle



Provozovatele Bankomatu naprogramovan; naopak v kombinaci s provedenymi testy zpochybiiuje
tvrzeni Navrhovatelky.

Tvrzeni Navrhovatelky, Zze Drzitel karty vsunul Kartu Drzitele do Bankomatu po sporné platebni
transakci znovu a Bankomat Kartu Drzitele ihned znovu vydal a nezobrazil Zadné hlaSeni, proto
finan¢ni arbitr nemtize piijmout, s ohledem na uc¢inéna zjisténi, kdyz takovou reakci Bankomatu
testovani nepotvrdilo jako moznou. Finan¢ni arbitr ma za to, ze Navrhovatelka bud’ tento pokus
popisuje nepfesné, anebo jej zaménuje s neuspeSnym pokusem o vybér hotovosti, ktery Drzitel
Karty provedl pfed spornou platebni transakci na Bankomatu Dozadané instituce, jak zaznamenal
jeho Zurnal. K operacim provedenym dne 27. 12. 2013 Kartou Drzitele a Kartou Navrhovatelky
zaznamenal mj.:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

zacatek operace, vlozeni Karty Drzitele a cteni dat z ¢ipu Karty Drzitele [, 14:26:57 ->
Transaction start”; ,,14:26:57 TRACK 2 DATA: .“ a ,,14:26:58 ATM Page :@ Read
ChipData (021) “],

volbu operace vybér hotovosti, volbu ¢astky 5.000 K¢ /,, 14:27:11 Button: CashWithdrawal
(1)“a, 14:27:18 Button: Amount 5000 (3)“];

obdrzeni zpravy o schvdleni transakce z autorizac¢niho serveru (;, [4:27:22 Transaction reply
next 123 function A040°);

chybu pfi zpracovani cipovych dat, kédy chyby (,,14:27:23 SMART EMV 2351 ;
W=/4012011996922704226? 40000000031010 00 82 00 00 04 00 FF FF* a , 14:27:23
TVR: 8000040040, TSI: 7000°);

obdrzeni zpravy o zamitnuti transakce z autorizacniho serveru (;, 14:27:24 Transaction reply
next 158 function 5000°);

odebrani Karty Drzitele a konec operace [, 14:27:27 CARD(.) TAKEN® a , 14:27:29 <-
Transaction end“];

zacatek operace, vlozeni Karty Drzitele a cteni dat z ¢ipu Karty Drzitele [, 14:28:35 ->
Transaction start*; , 14:28:36 TRACK 2 DATA: W a . 14:28:36 ATM Page : Read
ChipData (021)“];

chybu pfi  zpracovani  cCipovych dat  (,,14:28:39 SMART - 2351

=140120119969960042262 A0000000031010 80 A8 00 00 02 00 FF FF*);

zobrazeni informace o zamitnuti operace na obrazovce Bankomatu /,, 14:28:39 ATM Page:
TransactionNotAllowed (990)“ a ,, 14:28:39 ATM Page: TransactionNotAllowed (144) “];
odebrani Karty Drzitele a konec operace [,, 14:28:42 CARD(.) TAKEN® a ,, 14:28:44 <-
Transaction end“];

zacatek operace, vlozeni Karty Drzitele a cteni dat z ¢ipu Karty Drzitele [, 14:28:54 ->
Transaction start*; , 14:28:54 TRACK 2 DATA: W a .. 14:28:54 ATM Page : Read
ChipData (021)“];

chybu pfi  zpracovani  cCipovych dat  (,,14:28:57 SMART - 2351
W=14012011996996004226? 40000000031010 80 A8 00 00 02 00 FF FF*);

zobrazeni informace o zamitnuti operace na obrazovce Bankomatu /,, 14:28:57 ATM Page:
TransactionNotAllowed (990)“ a ,, 14:28:57 ATM Page: TransactionNotAllowed (144) “];
odebrani Karty Drzitele a konec operace [, 14:29:00 CARD(l) TAKEN“ a | 14:29:02 <-
Transaction end“];

zacatek operace, vlozeni Karty Navrhovatelky a cteni dat z ¢ipu Karty Navrhovatelky
[, 14:31:08 -> Transaction start*; ,,14:31:08 TRACK 2 DATA: . a, 14:31:08 ATM Page :
Read ChipData (021) “];

volbu operace vybér hotovosti, volba castky 5.000 K¢ /,, 14:31:26 Button: CashWithdrawal
(1)“a,, 14:31:32 Button: Amount_5000 (3) “];



17. obdrZeni zpravy o schvaleni transakce z autorizacniho serveru (,, 14:31:38 Transaction reply
next 123 function A040°);
18. konec transakce (;, 14:31:58 <- Transaction end“).

Finan¢ni arbitr samoziejmé zjistil, Ze nastaveny vnitini cas Bankomatu je odliSny ¢asu nastaveného
v Bankomatu Dozéadané instituce, kdyz cas provedeni sporné platebni transakce (14:34 hod.) je
pozdéjsi oproti ¢asu skonceni platebni transakce uskute¢néné Kartou Navrhovatelky, ktera se vSak
odehréla az po sporné platebni transakci (14:31:58 hod.). Toto zjisténi neni neobvyklé a rozdil Ize
jednoduchym postupem vysvétlit a pouzit pro dalsi posuzovani. K ur¢eni ¢asovych odstupt vSech
operaci finan¢ni arbitr zkoumal autoriza¢ni logy Karty Drzitele a Karty Navrhovatelky a Zurnal
Bankomatu a Bankomatu Dozadan¢ instituce s nimi srovnat. Autoriza¢ni log platebniho prostredku
je zaznamem o vSech pozadavcich uskuteénénych konkrétnim platebnim prostiedkem, tedy
zaznamenava jednotlivé pozadavky na provedeni platebnich transakci (vybéry hotovosti a dotazy na
zustatek prostfednictvim bankomatti, platby u obchodnikii prostfednictvim platebnich termindld,
piip. webovych platebnich bran).

Autoriza¢ni log Karty Drzitele k operacim uskutecnénym dne 27.12.2013 Kartou Drzitele
zaznamenal:
1. ,,4 510 PROI1 0100 [ 0600 CZ S1452549 001 27/12 14:32:17 5000.00 999195 GE MONEY
BANK*;
2.,4 R 5 10 PROI 0100 |} 0600 CZ S1452549 001 27/12 14:32:17 5000.00 999195 GE
MONEY BANK *;

3,4 5 10 PROI 0100 | VIS4 Cz S6CY0013 001 27/12 14:35:38 5000.00 997720 FIO
BANKA“.

Autoriza¢ni log Karty Drzitele tak zaznamenal dvé operace — vybér penéznich prosttedkl ve vysi
5.000 K¢ z Bankomatu Dozadané instituce dne 27.12.2013 ve 14:32:17 hod. (to vyplyva ze
zdznamu ,,27/12%, ,,14:32:17*, ,,5000.00“ a ,, GE MONEY BANK “ uvedenych pod bodem 1.) a
jeho storno (to vyplyva ze zdznamu ,,R “, tedy ,,reversal u jinak stejného zdznamu uvedeného pod
bodem 2.) a vybér penéznich prosttedktt ve vysi 5.000 K¢ z Bankomatu dne 27.12.2013 ve
14:35:38 hod. (to vyplyva ze zaznamu , 27/12° , 14:35:38% ,,5000.00“ a ,, FIO BANKA*
uvedenych pod bodem 3.).

Autorizacni log Karty Navrhovatelky k operacim uskutenénym dne 27.12.2013 Kartou
Navrhovatelky zaznamenal:

,A4 5 10 PROI 0100 . 0600 CZ S1AS2549 001 27/12 14:36:33 5000.00 D78534 GE MONEY
BANK*.

Autorizacni log Karty Navrhovatelky tak zaznamenal jednu operaci — vybér penéznich prostredkii
ve vysi 5.000 K¢ z Bankomatu Dozédané instituce dne 27. 12. 2013 v 14:36:33 hod. (to vyplyva ze
zaznamu ,, 27/12%, ,,14:36:33%, ,,5000.00“ a ,, GE MONEY BANK *).

Zaznamy v autorizacnim logu pochazeji ze stejného zdroje (informacniho systému Instituce) a lze
proto sjejich pomoci urcit c¢asové odstupy jednotlivych operaci. Srovnanim zaznamu
v autorizacnich lozich se zdznamy v Zurndlech obou bankomatl finan¢ni arbitr dovodil, Ze Cas
14:32:17 hod. uvedeny v autorizatnim logu Karty Drzitele odpovidd Casu obdrzeni zpravy
o schvaleni transakce z autoriza¢niho serveru v zurnalu Bankomatu Dozadané Instituce (,, /4:27:22
Transaction reply next 123 function A040°), ¢as 14:35:38 hod. uvedeny v autoriza¢nim logu Karty
Drzitele odpovida ¢asu uvedenému v systému Device Handler Process (14:34:57 hod.) a cas
14:36:33 hod. uvedeny v autorizaénim logu Karty Navrhovatelky odpovida ¢asu obdrzeni zpravy



o schvéleni transakce z autoriza¢niho serveru v zurndlu Bankomatu Dozadané Instituce (,, /4:31:38
Transaction reply next 123 function A040°).

Z toho soucasné¢ vyplyva, ze pokud casu 14:32:17 hod. v autorizatnim logu odpovidd cas
14:27:22 hod. v Zurnalu Dozadané instituce, rozdil mezi casy vlogu a v zurndlu ¢ini 4 minuty
55 sekund. Pokud tedy finan¢ni arbitr od ¢asu 14:35:38 hod. uvedeného v autorizacnim logu
u sporné platebni transakce odeCte 4 minuty 55 sekund, ziska ¢as 14:30:45 hod., jak by odpovidal
zdznamu v zurnalu Bankomatu Dozédané instituce.

Z toho vyplyva nésledujici sled krokt uvedeny v ¢asech zZurnalu Bankomatu Dozadané instituce.
Drzitel karty vsunul v 14:26:57 hod. Kartu Drzitele do Bankomatu Dozadané instituce, zvolil vybér
hotovosti 5.000 K¢, kterou mu Bankomat Dozadané instituce nevydal, nebot’ doslo k chybé¢ pii Cteni
¢ipu. Drzitel karty vsunul Kartu Drzitele do Bankomatu Dozédané instituce opakované, a to
v 14:28:35 hod. a v 14:28:54 hod., pii obou téchto pokusech vSak doslo k chybé pti Cteni Cipu a
posledni operace s Kartou Drzitele v Bankomatu Dozadané instituce skoncila v 14:29:00 hod., kdy
Drzitel karty odebral Kartu Drzitele. Poté vsunul Drzitel karty Kartu Drzitele do Bankomatu,
u kter¢ho byla v 14:30:45 hod. sporna platebni transakce schvalena autorizatnim serverem
(tzn. 1 minutu 45 sekund od vysunuti Karty Drzitele z Bankomatu Dozadané instituce).
V 14:31:08 hod. vsunula Navrhovatelka Kartu Navrhovatelky do Bankomatu Dozadané instituce
(tzn. 25 sekund po schvéaleni sporné platebni transakce autorizaénim serverem).

Podle tvrzeni Navrhovatelky tak Drzitel karty v dobé 25 sekund od schvaleni sporné platebni
transakce vyckal vydani Karty Drzitele Bankomatem, pockal dostate¢n¢ dlouhou dobu pro vydani
hotovosti, znovu vsunul Kartu Drzitele do Bankomatu, pfijal ji z Bankomatu, ktery ji odmitl, dospél
k zavéru, ze Bankomat hotovost nevyda, poradil se s Navrhovatelkou, jaké kroky dale ucini,
a Navrhovatelka urazila vzdalenost 10 metrii k Bankomatu Dozddané instituce a vsunula do ného
Kartu Navrhovatelky. Finan¢ni arbitr nepovazuje dobu 25 sekund za dostate¢nou ani k tomu, aby
uzivatel poté, co bankomat vysune platebni kartu, mohl dospét k zavéru, ze bankomat jiz zddnou
hotovost nevydd, bez ohledu na to, ze Bankomat castku 5.000 K¢ vydava v ¢ase 15 sekund
od vysunuti platebni karty.

Z vyse uvedenych casovych udaji nadto vyplyva, Ze od skonceni posledni operace provedené
Kartou Drzitele na Bankomatu Dozidané instituce do schvaleni sporné platebni transakce
autoriza¢nim serverem uplynula 1 minuta 45 sekund. V tomto pifipad¢ sice nema financni arbitr
vibec prokazano, kdy Drzitel karty Kartu Drzitele do Bankomatu vsunul, avSak i pokud by od
jejiho vsunuti do schvaleni platebni transakce uplynulo az 45 sekund, trvalo vtomto pfipadé
Drziteli karty nejméné jednu celou minutu, nez dospél k zavéru, Ze Bankomat Dozadané instituce
zadnou hotovost nevyda, a piesunul se k jinému bankomatu vzdalenému 10 metrq, tj. k Bankomatu.
Z casového odstupu sporné platebni transakce a ptedchozi platebni transakce, kterou na Bankomatu
provedl jiny uzivatel (16 minut), je zfejmé, ze u Bankomatu nebyl v tu dobu jiny uzivatel a
Navrhovatel nemusel ¢ekat na ukonceni jeho platebni transakce. Z toho vyplyva, ze totéz, co
v jednom pftipad¢ Drziteli karty trvalo nejméné jednu minutu, muselo v druhém ptipadé¢ trvat méné
nez 10 sekund (nebot’ od casu 25 sekund je potieba odecist Cas, po ktery Drzitel karty ¢ekal na
vydani karty, ¢as ¢ekdni na vydani hotovosti, ktery by musel byt nejméné 15 sekund, a ¢as potiebny
na opctovné vsunuti a vysunuti Karty Drzitele). Nadto se v tomto ptipadé¢ Navrhovatelka vracela
k bankomatu, ktery piedtim Drziteli karty Zadnou hotovost prokazateln¢ nevydal, dalo by se proto
predpokladat, ze bude vahat jest¢ déle, nez v prvnim piipadé, nebot oba bankomaty se
Navrhovatelce musely v tuto chvili jevit nespolehlivymi. Pro¢ Navrhovatelka povazovala Bankomat
Dozadané instituce za spolehlivéjsi, a to dokonce natolik, Ze se pro vybér z n&j rozhodla za méné
nez 10 sekund, ackoliv zadnou hotovost Drziteli karty nevydal, navic ve stejny den o par minut pied
spornou platebni transakci na Bankomatu, neni z tvrzeni Navrhovatelky zifejmé.



Ohledné pohybu Drzitele karty kolem Bankomatu pak financ¢ni arbitr konstatuje, ze z tvrzeni
Navrhovatelky nevyplyva, ze by Drzitel karty zlstal po zminovanou dobu 2 minut piimo
u Bankomatu. Navrhovatelka v ndvrhu tvrdi, Ze Drzitel karty zhruba 2 minuty pockal ,,pobliz
bankomatu . Ve svém vyjadreni z 30. 6. 2014 Navrhovatelka tvrdi, ze Drzitel karty ,, stdle postaval
pobliz ¢i na dohled bankomatu.“ V namitkach pak Navrhovatelka tvrdi, ze ,, navrhovatelka a jeji
manzel méli na dohled oba bankomaty* a , dle jejich realného odhadu se pohybovali mezi
bankomaty nejméné 2 minuty, manzel navrhovatelky neustdle sledoval jak vydejni prostor
bankomatu spolecnosti Pharro Praha CZ a.s., tak prostor pred timto bankomatem, ke kterému se
nikdo jiny v této dobé nepribliZil.“ Z toho vyplyva, ze Drzitel karty musel bezprostiedni prostor
u Bankomatu opustit a vydej hotovosti sledovat jen z urcité vzdalenosti. Finan¢ni arbitr je toho
nazoru, ze vzdaleni se od Bankomatu Drziteli karty neumoznilo dostatecné kontrolovat vydej
hotovosti, zejména s piihlédnutim k umisténi Bankomatu v ndkupnim centru, kde se z povahy véci
pohybuje vétsi mnozstvi osob. Z ¢asového odstupu sporné platebni transakce a nasledujici platebni
transakce, kterou na Bankomatu nésledné provedl jiny uzivatel (18 minut), je zfejmé, ze Drziteli
karty nic nebranilo zlstat pfimo u Bankomatu, tak aby mohl skute¢né ovéfit, ze Bankomat zadnou
hotovost nevydal.

Ze vsech téchto diivodii mé financ¢ni arbitr pochybnosti o pfesnosti tvrzeni Navrhovatelky o tom,
jak dlouho a ze se Drzitel karty zdrZzoval ptimo u Bankomatu a Ze Bankomat pak ani do 2 minut
zadnou hotovost nevydal, a nemiize je vzit za prokdzana.

K formalnim chybam ndlezu finan¢ni arbitr konstatuje, Ze v ptipad¢ uvedeni data narozeni Drzitele
karty a data provedeni transakce v ¢asti 8. pism. k) nalezu jde o zjevnou nespravnost, kterd vsak
neni divodem ke zméné€ vyroku nalezu.

Pokud jde o spole¢nost Ceska spofitelna, a.s., nutnost vyzvat tuto spole¢nost k piedlozeni dikazi
vyplynula z omylu Navrhovatelky, kterd v ndvrhu uvedla, Ze pied a po sporné platebni transakci
vybirali Navrhovatelka a Drzitel karty hotovost z bankomatu spole¢nosti Ceskoslovenska obchodni
banka, a.s. Finan¢ni arbitr v§ak po podani navrhu z vefejné dostupnych zdroju zjistil, Ze spolecnost
Ceskoslovenska obchodni banka, a.s. v Obchodnim centru Dragoun v Chebu zadny bankomat nemé
a ze vtomto obchodnim centru se nachazeji pouze bankomaty Provozovatele Bankomatu,
Dozadané instituce a spolec¢nosti Ceska sporitelna, a.s. Vzhledem k tomu, ze i u bankomatt, které
pofizuji kamerové zaznamy, provozovatelé bankomatl tyto zaznamy obvykle po kratké dobé
likviduji, finan¢ni arbitr v zajmu zajisténi moznych dikaznich prostiedkd vyzval k ptredlozeni
diikazii ob& spole¢nosti, které pfichazely v uvahu. Spolednost Ceskd spofitelna, a.s., vsak
finanénimu arbitrovi sdélila, Ze v jejim bankomatu umisténém v Obchodnim centru Dragoun se
Drzitel karty dne 27. 12. 2013 Zadnou hotovost vybirat nepokousel.

Pokud jde o tvrzeni Navrhovatelky, ze ji finan¢ni arbitr neumoznil uplatnit jeji pravo na seznameni
s podklady nalezu, zaméstnankyné Kancelafe financniho arbitra skute¢né zastupce Navrhovatelky
telefonicky kontaktovala. Navrhovatelka se totiz dne 17.9.2014 nedostavila k sezndmeni
s podklady nalezu, finanéni arbitr z webovych stranek spole¢nosti Ceské posta, a.s. zjistil, Ze zasilka
s vyzvou k seznameni s podklady, ktera byla k poStovni prepravé predana jiz dne 4. 9. 2014, ji byla
dorucena az dne 17. 9. 2014, a Navrhovatelka az do dne 22. 9. 2014 o stanoveni ndhradniho terminu
nepozadala. Z téchto divodi zaméstnankyné Kancelafe finan¢niho arbitra kontaktovala zéstupce
Navrhovatelky, avSak dne 22. 9. 2014, coz je doloZeno ve spise finan¢niho arbitra, a nikoliv dne
18.9. 2014, jak tvrdi Navrhovatelka. Pravdivé neni ani tvrzeni Navrhovatelky, Ze se jeji zastupce
nevyjadfil, zda se dostavi k novému terminu. Zastupce Navrhovatelky naopak k dotazu
zaméstnankyn¢ Kancelafe financniho arbitra, zda vzhledem k doruceni zéasilky az v den
pfedpokladaného seznameni s podklady zddd o novy termin sezndmeni s podklady nélezu,
odpovédél, ze nikoliv. Financni arbitr soucasn¢ ve vyzveé k seznameni s podklady Navrhovatelku
upozornil, Ze nevyplyne-li po provedeném seznameni s podklady potieba dalsiho doplnéni dikazh
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ajejich provadéni, vyda financni arbitr bez zbytecného odkladu nalez. Protoze Navrhovatelka
stanoveni nového terminu sezndmeni s podklady odmitla, neméla divod se domnivat, ze by
finan¢ni arbitr konal jeste dalsi procesni kroky pied vydanim nalezu.

Na zéklad¢ vSech vySe uvedenych skutecnosti rozhodl finanéni arbitr tak, jak je uvedeno ve vyroku
tohoto rozhodnuti o ndmitkach.
Pouceni o odvolani:

Rozhodnuti o namitkach je podle § 16 odst. 4 zdkona o finan¢nim arbitrovi kone¢né.

Podle § 244 odst. 1 obcanského soudniho fadu rozhodl-li sprdvni orgén podle zvlastniho zdkona
o sporu a nabylo-li rozhodnuti spravniho organu pravni moci, mize byt tatdz véc projednana na
navrh v obfanském soudnim fizeni. Podle § 247 odst. 1 obcanského soudniho f4du musi byt zaloba
podana ve 1hité¢ dvou mésicti od doruceni rozhodnuti spravniho organu.

V Praze dne 7. 11. 2014

Mgr. Monika Nedelkova
finan¢ni arbitr
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