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Vezméte, prosime, na védomi, ze text ¢lanku odpovida platné pravni uprave ke dni publikace.

Reklamacni chargeback aneb vraceni kupni
ceny bankou

Popularita nakupovani na internetu dlouhodobé roste a pandemie COVID-19 tento trend jesté
zvyraznila.[1] Vzhledem k tomu ma ¢im dal vétsi vyznam, jakymi nastroji je mozné resit situace, kdy
objednané zboZzi nemé pozadovanou kvalitu, je poSkozené ¢i nelplné, dorazi pozdéji nebo nedorazi
vibec. V Ceském pravnim prostredi se v téchto pripadech vétSinou vyuziva pravo odstoupit od
smlouvy ve 14 dnech ode dne prevzeti zbozi[2] nebo pravo reklamovat zbozi u prodejce.[3] Kromé
toho vSak kupujici mohou obdobnym zpusobem vyuzit i platebni operaci nazyvanou , chargeback”.

Co je chargeback?

Chargeback (neboli ,zpétna platba“ ¢i ,zpétné zaluctovani“) predstavuje zjednodusené receno
vraceni penéz bankou. Chargebackll existuje cela fada. Cast z nich je regulovana ¢eskych pravnim
radem,[4] nékteré jsou vSak upraveny pouze v pravidlech karetnich asociaci (napr. MasterCard nebo
Visa)[5] anebo v obchodnich podminkach bank. Pritom je treba zminit, Zze podle nalezu finanéniho
arbitra maji zakonnd pravidla pro chargeback prednost pred pravidly karetnich asociaci.[6]

Jaké jsou druhy chargebacku?

Obecné se v praxi rozli$uji 4 zékladni skupiny chargebacku:[7]

1. Chargebacky spojené s autorizovanymi platbami (,authorization-related chargeback”).[8]
Jedna se napr. o vraceni penéz v situaci, kdy platce da souhlas s platebni transakci, ale
platebni transakce z néjakych divodu neprobéhne, nebo v situaci, kdy by se platebni transakce
méla uskutecnit ve prospéch c¢isla uctu, které neexistuje.

2. Chargebacky spojené s podvodnym jednanim (,fraud-related chargeback”).[9] Jako priklad
lze uvést vraceni penéz za situace, kdy platce neda s platebni transakci souhlas nebo kdy doslo
k platbé odcizenou ¢i ztracenou platebni kartou.

3. Chargebacky spojené s nespravné provedenymi platbami (,point-of-interaction
error”).[10] Prikladem je vraceni penéz, jestlize doslo k odecteni ¢astky z uctu drzitele karty
vicekrat za stejnou transakci, nebo kdyz bankomat radné nevydal pozadovanou hotovost.

4. Chargebacky spojené se spory mezi platcem a prijemcem platby (,cardholder dispute
chargeback”). Prikladem je vraceni penéz za situace, kdy zaplacené zbozi nebylo vibec
poskytnuto nebo bylo poskytnuto pozdé (napr. opozdéné vanocni darky), dodané zbozi
neodpovida popisu, je vadné, jedna se o padélané zbozi apod.[11] Pravé tomuto druhu
chargebacku se budeme podrobnéji vénovat v tomto ¢lanku, pricemz jej budeme dale
zjednodusSené oznacovat jako ,reklamacni chargeback”.

Specifika reklamacniho chargebacku

Podstata reklamacnich chargebackt spoCiva v tom, Ze se zdkaznik, ktery neni spokojen se zbozim
nebo sluzbou, za které jiz zaplatil, snazi prostrednictvim své banky ziskat zaplacené penize zpét.
Pokud se mu takto zaplacenou castku nebo jeji ¢ast podari na zakladé chargebacku ziskat, z hlediska



zdkaznika se jedna o podobny vysledek, jako kdyby od smlouvy odstoupil nebo kdyby v ramci
reklamacniho rizeni ziskal slevu z kupni ceny. Pro zékaznika tedy takovy chargeback muze plnit
obdobny tucel jako reklamace.[12]

Oproti reklamacnimu rizeni, které provadi prodejce ¢i poskytovatel sluzby, méa chargeback celou
radu specifik:

1. Reklamacni chargebacky nejsou upraveny ¢eskymi pravnimi predpisy. Vyplyvaji z
pravidel karetnich asociaci,[13] kterd jsou vSak zavazna pouze pro banky (resp. subjekty, které
vystavily platebni kartu) a nikoliv pro jejich zékazniky. Prava a povinnosti zakaznika z tohoto
druhu chargebacku tedy budou vychézet z obchodnich podminek banky ¢i jinych smluvnich
dokumentt mezi zdkaznikem a bankou.[14] Z tohoto divodu se konkrétni podminky
chargebacku mohou liSit podle toho, jaka karetni asociace a jaka banka danou kartu
vydala.

2. Reklamacni chargebacky predstavuji vraceni penéz drziteli platebni karty, ktery zaplatil touto
kartou v rdmci urcité platebni operace.[15] Jde tedy o nastroj, ktery 1ze vyuzit pouze
v pripadé platby kartou, a nikoliv napr. v situaci prevodu penéznich prostredki z jednoho
bankovniho u¢tu na jiny bankovni tcet.

3. Zadost o chargeback zdkaznik neuplatiiuje u toho, kdo mu zbozi nebo sluzbu poskytl
(resp. meél poskytnout), ale u své banky (popr. ve specifickych pripadech u platebnich
portall jako PayPal, GoPay, PayU atd.). To muze byt vyhodou zejména v situaci, kdy zbozi nebo
sluzbu poskytoval zahrani¢ni obchodnik, zejména jednalo-li se o obchodnika ze zemé mimo EU.

4. Pravo dozadovat se reklamacniho chargebacku je navazano na platebni kartu, pricemz neni
rozhodné, zda je drzitelem platebni karty spotrebitel nebo podnikatel. Zatimco napr. zéakonna
zéruka na zbozi svédci pouze spotiebitelim, tohoto druhu chargebacku se mohou
domahat i podnikatelé, kteri za zbozi ¢i sluzbu zaplatili platebni kartou.

Jak l1ze reklamacni chargeback uplatnit?

Smluvni Uprava reklamac¢niho chargebacku muze byt obsazena ve vSeobecnych ¢i produktovych
podminkach dané banky. Mnohé banky maji také zpracovany tzv. reklamacni rady, podle nichz
budou v téchto pripadech postupovat. V téchto dokumentech zdkaznik zpravidla nalezne, za jakych
podminek a v jaké lhuté 1ze chargeback uplatnit, na koho se v bance obrétit a jaké dokumenty
predlozit. JelikozZ se podminky pro reklamacni chargeback mohou u jednotlivych bank liSit, je potreba
kazdy pripad posuzovat individualneé. Obecné vSak Ize doporucit, aby drzitelé karet kontaktovali
banku s zadosti o chargeback co nejdrive a snazili se ji poskytnout maximum informaci a podkladu.

Zpravidla bude banka v souvislosti s reklamac¢nim chargebackem vyzadovat informace a podklady o
tom:

* jaké zbozi nebo sluzbu si drzitel platebni karty objednal, u jakého obchodnika si je objednal a
kdy provedl platbu za toto zbozi nebo sluzbu;

e Ze zbozi nebo sluzba neodpovidaji objednavce nebo nedoslo k rddnému dodani zbozi nebo
sluzby;

« 7e drzitel karty kontaktoval Ci se aspon pokusil kontaktovat obchodnika za ucelem vyreseni
sporu, ktery muze spocivat napr. v tom, zZe objednané zbozi neodpovida popisu, je vadné,
poskozené nebo nevhodné pro zamysleny tGcel nebo Ze objednana sluzba nebyla viibec
poskytnuta;

e 7e obchodnik odmitl vytknuty nedostatek napravit nebo odmitl vratit kupni cenu, popr. ze
obchodnik viibec nereaguje.



Banka drzitele karty se nasledné obrati na banku obchodnika, ktera vyzve obchodnika k vyjadreni.
Pokud se nasledneé zadost o chargeback ukaze byt opravnénou (tzn. banka shledd, ze plnéni nebylo
obchodnikem poskytnuto radné), pak banka obchodnika vrati zaplacenou Castku ¢i jeji Cast na ucet
drzitele karty. Takto vracenou ¢astku si banka obchodnika zaroven strhne z uétu tohoto obchodnika.

V zésadé se tedy jedna o urcitou formu mezibankovni reklamace. Z hlediska drzitele platebni karty je
pritom vyhodou, ze penézni prostredky mu vraci primo banka obchodnika (nikoliv obchodnik
samotny). Timto zpisobem se lze vyhnout vedeni soudnich sport s obchodnikem, které mohou byt
zdlouhavé, finan¢né nakladné a nékdy téz vedené podle zahrani¢nich pravnich predpist (coz muze
byt pro mnohé zékazniky divodem, ktery by je jinak odradil od uplatiiovani jejich prav). Skutecnost,
ze reklamacni chargeback resi banka obchodnika (nikoliv obchodnik samotny), muze drziteli platebni
karty za urcitych okolnosti umoznit vraceni penéz i v pripadé, kdy je obchodnik insolventni.[16] Je
pak zdlezitosti banky obchodnika (nikoliv zdkaznika), zda si takto vyplacenou ¢astku prihlasi ¢i jinak
uplatni do insolven¢niho rizeni vedeného s obchodnikem.

Jak se muze obchodnik branit proti neopravnénému reklamac¢nimu chargebacku?

SkutecCnost, Ze zakaznik 7zada o vraceni zaplacené kupni ceny, jeSté automaticky neznamena, Ze méa
na takové vraceni penéz narok. Jak jiz bylo zminéno vyse, v rdmci posuzovani zadosti o reklamacni
chargeback ma obchodnik moznost se k této zadosti vyjadrit. V této souvislosti nezbyva nez
doporucit, aby si obchodnici uschovali maximum dokumenti, které jim umozni prokézat, ze své
plnéni poskytli radné (napr. komunikaci se zakaznikem, dokumenty o prepraveé, fotodokumentaci
zbozi). Banky totiz budou opravnénost zadosti o chargeback posuzovat primarné na zakladé
podkladu, které obdrzi od zékaznika (drzitele karty) a od obchodnika.

Mohou nastat i situace, kdy obchodnik bude pozadavek zakaznika povazovat za neopravnény a
predlozi pro toto své tvrzeni podklady. Banka nicméné i presto zadost o chargeback uznd, vrati
drziteli karty penize a z uCtu obchodnika si strhne prislusnou ¢astku. V takovém pripadé
obchodnikovi nezbyva nez zahdjit spor se svou bankou o to, zda byla v daném pripadé opravnéna
zadost o chargeback uznat (resp. zda byla opravnéna si prislusnou c¢astku strhnout z uctu
obchodnika). V této souvislosti upozornujeme, ze ve smluvnich podminkach bank a karetnich
asociaci mohou byt stanovena specialni pravidla pro vedeni téchto sporti, a proto pred zahajenim
takového sporu doporucujeme tyto podminky dikladné prostudovat.

Zaver

Reklamacni chargeback muze byt alternativou k jinym néstrojum, kterymi se zékaznici doméahaji
néapravy v situaci, kdy nejsou spokojeni s poskytnutym zbozim nebo sluzbou. UzZite¢ny muze byt
zpravidla v pripadé nakupu na internetu, a to zejména u zahrani¢nich obchodniku. Reklamac¢ni
chargeback ma nicméné urcita omezeni, kterymi jsou zejména nasledujici skutec¢nosti:

 reklamacni chargebacky nejsou upraveny ¢eskymi pravnimi predpisy, ale vyplyvaji z pravidel
karetnich asociaci a obchodnich podminek bank;

 reklamacni chargebacky Ize vyuzit pouze v pripadé platby kartou; a

» o reklamacni chargeback je mozné pozadat banku zpravidla az poté, co se zadkaznik netispésné
domaéhal reklamace primo u obchodnika.

Navzdory vy$e uvedenym omezenim muze reklamacni chargeback predstavovat pro zékazniky radu
vyhod. Vzhledem k tomu je mozné, Ze reklamacni chargebacky budou i ¢eskymi zakazniky vyuzivany
¢im dal Castéji. Obchodnici by proto neméli na existenci reklamacnich chargebacka zapominat a méli
by si tedy uchovavat prislusnou dokumentaci pro pripad, Ze vuci nim bude reklamac¢ni chargeback



uplatnén.
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[1] Srov. Koronavirus podporil razantni rust e-commerce v celé Evropé. APEK | Asociace pro
elektronickou komerci [online]. 24. dubna 2020 [cit. 2020-12-29]. K dispozici >>> zde.

[2] Srov. § 1829 odst. 1 zékona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpist (dale
jen ,obcansky zakonik“).
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Tématu vraceni zbozi ve Ihité 14 dni od dodéni jsme se podrobnéji vénovali v ¢lanku - OZANA, Jan a
Jakub ADAMEK. Vybrané préavni aspekty ,vraceni” zbozi koupeného spotiebitelem v internetovém
obchodé (e-shopu). © EPRAVO.CZ Magazine 4/2018. Praha: 2018 [cit. 2020-12-29]. K dispozici >>>
zde.

[3] Srov. § 2161 a nasl. obcanského zakoniku a § 19 zakona ¢. 634/1992 Sh., o ochrané spotrebitele,
ve znéni pozdéjsich predpist.

Tématu reklamace zboZ{ jsme se podrobnéji vénovali v ¢ldnku - OZANA, Jan a Jakub ADAMEK. K
postaveni spotrebitele ve sporech o narocich z reklamace. © EPRAVO.CZ - Shirka zakond,
judikatura, pravo [online]. Praha: 2016 [cit. 2020-12-29]. K dispozici >>> zde.

[4] Jedna se zejména o zékon ¢. 370/2017 Sb., o platebnim styku, ve znéni pozdéjsich predpisu (dale
jen ,zédkon o platebnim styku“).

[5] Tato pravidla karetnich asociaci mohou byt znacné podrobna a rozsahla - napr. pravidla
oznacena jako ,Chargeback Guide“ od karetni asociace MasterCard maji pres 700 stranek.

[6] V pripadé chargebacku upravenych napr. v zékoné o platebnim styku je tak nutné postupovat
primarné podle tohoto zédkona a teprve sekundarné (v zalezitostech neodporujicich zakonu) podle
pravidel karetnich asociaci - srov. nalez finan¢niho arbitra €. j. FA/SR/PS/1081/2017 - 19 ze dne 15.
8.2018.

[7] Jedna se o rozliSeni vychézejici z pravidel karetni asociace MasterCard, ktera jsou dostupna napr.
>>> zde:

[8] Dle § 156 a nasl. zakona o platebnim styku.

[9] Dle § 181 a nasl. zdkona o platebnim styku.

[10] Dle § 183 a nasl. zdkona o platebnim styku.

[11] Pravidla karetni asociace MasterCard upravuji také dalsi pripady, kdy je mozné chargeback
vyuzit - napr. chargeback v situaci neposkytnuti cestovniho zajezdu ¢i v nékterych pripadech
spojenych s ndakupem digitalniho zbozi v hodnoté do 25 $ (jako jsou napr. elektronické noviny,
hudba, hry, software).

[12] V praxi se muze jednat jak o reklamaci ve smyslu uplatnéni prav z vadného plnéni, tak i
uplatnéni zarucnich prav.

[13] ,Toto pravo ma zpravidla smluvni zéklad (...), jen v nékterych anglosaskych zemich vyplyva v
uréitém rozsahu ptimo z pravnich predpist.” - NYDRLE, Tom4$. § 160 Odvolani platebniho ptikazu.
In: BERAN, Jifi, Toma$ NYDRLE a Dalibor STRNADEL. Z4kon o platebnim styku: Komentaf [Systém
ASPI]. Wolters Kluwer [cit. 2020-12-1]. Dostupné v Systému ASPI. ISSN: 2336-517X.
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[15] Odborna literatura tento pojem vysvétluje jako ,pravo platce na vraceni Castky karetni
transakce z presné stanovenych divodi, které maji vétSinou puvod v podkladovém pravnim vztahu
mezi platcem a prijemcem (naprt. nedodani zbozi nebo sluzby, dodani zbozi nebo sluzby s vadami,
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[16] Vyslovné tuto moznost upravuji napr. pravidla karetni asociace MasterCard ve vztahu k tpadku
dopravct a cestovnich kancelari - viz str. 65 a nasl. pravidel dostupnych >>> zde.
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