loZky byly dle predloZenych zaznam( vyplaceny. Navrhovatelka pak ale
uvedla, Ze instituce pochybila tim, Ze ve svém vyjadreni uvedla rozdilny
¢as vybéru hotovosti z bankomatu, ktery nesouhlasil s casem, ktery byl
uveden na listku z bankomatu, ktery navrhovatelka obdrZela.

K tomuto rozporu instituce uvedla, Ze ¢as na stvrzenkéch je ¢as nasta-
veny autorizatnim centrem a Ze ¢as na Zurnalu bankomatu je systémovy
¢as bankomatu, ktery je nastavovan interng. Mezi témito Casy mlze byt
nesoulad. Finan¢ni arbitr v rdmci dlikazniho fizeni zjistil, Ze z dostupnych
zéznam( nelze konstatovat, Ze by doslo k poruSenf povinnosti instituce,
nebot zmifiovand transakce, podle instituci dolozenych podkladd, byla
potvrzena a realizovéna bez zavad. Nasledné tedy financni arbitr vydal
zamitavy nalez.

Neopravnéné uziti elektronického platebniho prostfedku na
dalku

Klient bankovni instituce se domdhal na své bankovni instituci vraceni
penéznich prostredki, které byly neoprdvnéné odcerpany prostrednic-
tvim jeho odcizené platebnf karty pfes internet. Pachatel kradeZe pro-
ved| dvé transakce na internetu, tudiZ bez pouZiti PIN, u internetové
sazkové spolecnosti kazdou v hodnoté 10 000 K&, pred tim, neZ klient
krade? zjistil a proved| potfebna opatteni (hlaSeni na policii, blokace).
Jeho reklamace v této véci vSak nebyla uznana, ackoli se odvolaval na
§ 18 zékona €. 124/2002 Sh., podle kterého mél narok na okamzité vra-
ceni penéznich prostredkd. V priibéhu fizeni pred finanénim arbitrem in-
stituce uznala, Ze tento spor méla fesit dle vySe uvedeného ustanoveni
zékona €. 124/2002 Sb., kdy jestliZe bylo uZito elektronického platebni-
ho prostiedku, aniz byl fyzicky pfedloZzen nebo bez identifikace drZitele
osobnim identifikatnim ¢&islem (PIN), ma drZitel pravo na neprodlené
vraceni takto odéerpanych penéznich prostiedka.

Zneuzita platebni karta u obchodnika

Klientovi odcizena platebni karta na letisti a tuto skutecnost zjistil aZ
druhy den ve Velké Britanii. Karta byla pouZita pfi platbach u obchod-
nika. Klient mél k dispozici vSechny &tyfi Gctenky od obchodnikd, na
kterych byl GpIné jiny podpis, nez jaky ma navrhova-
tel na karté. V prlbéhu dikazniho fizeni byl pofizen
znalecky posudek, jehoZ vysledkem byl jednoznatny
vyrok soudniho znalce, Ze podpisy na prodejnich do-
kladech jsou zcela odli$né od klientova podpisu. Pro-
to financni arbitr rozhodl ve prospéch navrhovatele.
ZneuZita platebni karta u obchodnika v za-
hraniéi

Podobny pfipad jako je vySe uvedeny se stal klient-
ce v zahrani¢i - postup financniho arbitra byl stejny
jako u vySe uvedeného typu sporu, s tim rozdilem,
7e instituce nepredloZila originaly d¢tenek potieb-

né k vypracovani znaleckého posudku, takze finanéni arbitr musel
oslovit §panélského ombudsmana a nasledné banku ve Spanélsku, se
kterou mél Spanélsky obchodnik uzavienu smlouvu. Poté byl vypracovan
znalecky posudek, z néhoZ vyplynulo, Ze podpis neni pravym podpisem
navrhovatelky, a tudiZ finan¢ni arbitr rozhodl rovnéZ v neprospéch insti-
tuce; v tomto pripadé se instituce odvolala, ndmitky byly zamitnuty.
ZneuZita platebni karta v bankomatu

Také v tomto pfipadé byla spotrebiteli zcizena platebni karta a vybg-
ry z bankomatu mu bylo do doby zablokovani karty z G€tu oderpano
témér 400 tis. K&. Navrhovatel tvrdil, Ze k uvedené platebnf karté ma
PIN uloZen v trezoru v dosud neateviené obalce. V priibéhu fizeni vSak
bylo bankavni instituci doloZeno, Ze vechny transakce byly provedeny
pomoci spravné zadaného PINu, a to vZdy na prvni pokus. Finanéni ar-
bitr povéfil soudniho znalce, aby proved! Setfeni a vypracoval znalecky
posudek ohledné inkriminované obélky s uloZenym PINem ke zcizené
karté. Ze znaleckého posudku vyplynulo, Ze obélka je neposkozend, tak-
Ze za (Casti vSech zdCastnénych stran doSlo k jejimu otevfeni. VySlo
najevo, Ze PIN, ktery v této obalce byl, nepatfil ke zcizené platebni karté,
ale k dal3i karté, ktera byla navrhovateli instituci také vydana.
Nalezem byl ndvrh zamitnut.

E-learningovou prezentaci Ize nalézt na webovych strankach
SCS www.konzument.cz, sekce , Podvody v e-bankovnictvi”,
nebo pfimo na strankach www.prevencepodvodu.cz) .
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Komunikace s bankou je nedilnou sou¢asti naseho Zivota. Nase zku-
Senosti ale stale potvrzuji, Ze klienti a spotfebitelé sluzeb finantniho
trhu se nechovaji dostatecné zodpovédné vici svym financnim pro-
stredkéim, uloZenych na svém bankovnim kont& &i kontech. Urover
finanéni gramotnosti proto neni jen otazkou spravného a rozumného
pristupu k zadluZovani sebe ¢i své rodiny anebo porozumeéni nastrojtim
na efektivni zhodnocovani penéz, ale také a mozna hlavné pochopeni
komunikace s bankou. Komunikace, ktera je zaloZzend na opatrnosti
a ohleduplnosti ke svym penézim.

Jaké jsou hlavni zptisoby komunikace s bankou?

1. Osobni kontakt

Historicky stéle jeSté hojné vyuzivand moznost, kterd umoznuje kli-
entovi vést dialog s osobnim kontaktem. Tento zpdsob umoziiuje kli-
entovi vyfidit jednoduché, ale Castéji sloZitgjsi zaleZitosti i bez hlubsi
odborné znalosti dané problematiky a terminologie ...

2. Banka v telefonu

Telebanking — banka skrze sluchatko

U vétSiny bank je toto Cislo telefonniho bankovnictvi bezplatné a lze
na né volat i z mobilu. Klient se tam prokaze svym identifikacnim €is-
lem a Cislem PIN. Lze ziskat informace o produktech, o aktuéinim z0-
statku, ale také Ize zadavat prikazy k Ghradé Ci inkasu, trvalé pfikazy,
provadét konverzi mén...

GMS banking — banka v mobilu

Aplikace je zaSifrovand na SIM karté a nelze z ni ziskat Zadné ddaje,
ani kdyZ vam mobil ukradnou. Soucasné je pristup k této aplikaci chra-
nén zvlaStnim bankovnim PIN, které se nazyva BPIN. Takova aplikace
je jednoduchd na ovladani. Staci ,nalistovat” v menu spravnou poloz-
ku a vybrat nékterou ze zakladnich sluzeb ...

Jinou variantou je SMS banking. Vyhodou této sluzby je, Ze ji miiZete
vyuZit na kazdém mobilu a u kazdého operatora. Komunikace mezi
vami a bankou probiha pouze prostrednictvim SMS zprév. ..

3. Banka na webu

Internet banking

Pomoci internetu se s bankou komunikuje velmi dobfe a rychle. Diky
Internet bankingu mlZete zajit na svdj Ucet z jakéhokoliv mista na
svété a kteréhokoli pocitace pfipojeného na globalni sit. ..

Home banking

| se sluzbou Home Banking se vydavate do banky pomoci svého po-
¢itace pripojeného k internetu, ale nelze ji provozovat z jakéhokoli
potitace. Svlij UCet obsluhujete totiz pomoci specialniho softwaru,
ktery vdm banka dodala, a ktery mate nainstalovany na pevném disku
svého osobniho pocitace. ..

4. Banka na karté

Platebni karta je elektronicky platebni prostfedek, ktery Ize pouzit pfi
platbé u obchodnika, k nékupu pres internet nebo k vybéru hotovosti
z bankomatu. Platebni karta je proti zneuZiti chranéna PIN kddem, coZ
je vas osobni bezpecnostni &iselny kod, jeho? Ciselnad kombinace je
zndma pouze vam, a vasim podpisovym vzorem na zadni strané karty.
Platebni karta je zpravidla opatfena magnetickym prouzkem, kde jsou
zaznamenany Udaje o drZiteli karty; velmi €asto je dnes uz karta navic
chranéna Cipem ...

V tomto prehledu jsme jen naznacili jednotlivé zpiisoby komu-
nikace pfi bezhotovostnich operacich z penéZnimi prostiedky.
Mnohem vice nabizime na specialnich webovych strankach
SdruZeni ¢eskych spotiebitelii na adrese http://www.preven-
cepodvodu.cz/za-vyssi-financni-gramotnosti.php.

Jaka jsou rizika a jak jim celit?

Na uvedené adrese se moderni e-learningovou metodou dozvime vice
také o rizicich bezhotovostniho kontaktu s bankou a jak se takovym
nebezpecim vyvarovat. ,Vyuka” je zamérena na zplsoby komunikace
spotiebitele (klienta) s bankou s dirazem na elektronickou komunika-
ci (internet, platebni karty). M4 poskytnout zékladni spotfebitelské in-
formace o moZnostech komunikace, jejim spravném vedenf a zajistén{
a upozornit na zasady eliminace pfipadnych rizik pfi této komunikaci.
VEfime, Ze zaujme nejen cilovou skupinu klientd stfedni generace, pro
kterou je zvIasté urcen.

Celou e-learningovou prezentaci Vas provede pan Karel. Pokusi se Vés
presvédCit, Ze osobni ndvstéva v bance nenf jedinym a nejefektivnéj-
§im zplsobem komunikace. Nabidne r(izné moZnosti a zejména Vés
navede, jak se ve vlastnim zajmu vyhnout chybnému a neopatrnému
jednani pfi komunikaci s bankou pfi bezhotovostnich operacich.
Dozvite se tak, jak se vyvarovat ohroZeni podvodnych jednani u ban-
komatu €i pfi internetovych operacich (napr. lisabonské smycka, pa-
délky karet, skimming, phishing, pharming aj.).

Priklady feSenych pfipadi

0 tom, 7e je uZitetné projit uvedena témata nebo pouze jejich ast dle
osobniho zajmu Vas miize kromé pana Karla presvédCit i pfipojeny vy-
bér konkrétnich a redlnych prikladé z praxe Finanéntho arbitra CR, do
jehoZ kompetence spada problematika feSeni reklamaci pfi bezhoto-
vostni komunikaci klient(i s bankami. Viybrané pfiklady vedou klienta
k ziskani potfebnych znalosti pro vyuZivani téchto druhl komunikace
a také upozorfiuji, jak se vyhnout pfipadnym problém(m, resp. jak je
nasledkd resit s minimalnimi osobnimi dopady a nasledky.

Neprovedeni Zadosti o zruSeni dispoziéniho prava k aétu
Klientka bankovni® instituce se domahala vraceni penéznich prostfed-
kd vraceni neopravnéné odcerpanych z jejiho Gctu. Tato klientka zrusi-
la pfed ¢asem dispozitni prava tfeti osobég, poté ale zjistila neoprav-
nénou manipulaci s Gétem, ze kterého byly dvéma prevody odcerpany
penéZni prostfedky v celkové vySi 250 000 K&.

Bankovni instituce se k ,véci” stavéla velmi svérazné. Klientce sdélila,
Ze instituce vyzvala majitele Gctu, ve prospéch kterého byly prostfedky
prevedeny, k vraceni chybné poukézanych plateb a pokud nebudou vra-
ceny do uréeného dne, méa stézujici si klientka moznost zaslat pfimo pi-
semnou Zadost instituci o sdélenf identifikacnich Udajd o pfijemci platby
k pravnimu vymahani dluzné ¢astky. Navic instituce véc v fizeni popsala
tak, Ze klientka sama v disledku vlastni chybné dispozice omylem za-
slal/a platbu na Spatny (cet, coZ nebylo pravdou.

V priibéhu fizeni pred financnim arbitrem instituce uznala své pochy-
benf a klientce vratila dluznou ¢&stku 250 000 K¢ a uhradila i Groky z
prodleni (33 tis. KE).

Opozdény prevod ze strany instituce

Klient bankovni instituce se domahal odSkodnéni za opozdény pfevod
finanénich prostfedkd z Gctu vedeného u instituce na ucet vedeny
u jiné instituce. PoZadovany prevod finanénich prostredk trval témér
jeden mésic. V pribéhu fizeni instituce uznala své pochybenf a zd@-
vodnila jej implementaci nového bankovniho systému.

Instituce uhradila klientovi v priibéhu fizeni pfed financnim arbitrem
nahrady plynouci z uslych Grok( za obdobi necelého mésice. Navrho-
vatel se odvolal, nebyl totiz spokojen s vyfizenim jeho stiznosti; jelikoz
nedoloZil 74dné nové dikazy o vySi utrpéné Skody, byly jeho ndmitky
zamitnuty.

UzZiti platebni karty v bankomatu: Nevydani hotovosti
Navrhovatelka se obratila na finanéniho arbitra s tim, Ze ji z banko-
matu instituce, umisténém v obchodnim domé, nebyla vyplacena
pozadovana finanéni ¢astka. Na zakladé Setfeni finanéni arbitr ale
zjistil, Ze v dany den
realizovala  navr-
hovatelka platebni
kartou dva po sobé
jdouci vybéry hoto-
vosti z bankomatu.
Pfi obou transakcich
byl sprévné zadan
PIN platebni karty,
obé transakce byly v
pofadku autorizova-
ny a pozadované po-




