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IZVAJALEC IRPS

Mnenja IRPS od 1.1.2025 dalje

Mnenje v sporu zaradi vracila kredita — 7.1.2025

Pobudnica navaja, da je bila dne 16.7.2024 Zrtev spletne prevare oziroma zlorabe. Neznanec jo
je poklical po telefonu in jo nagovoril, da izkoristi moznost dviga 5.000,00 EUR, kolikor naj bi znasal
dobi¢ek od njenega nakupa kriptovalute v letu 2020. Nato jo je vodil skozi postopek nakazila
sredstev, pri éemer je od nje zahteval podatke o placilni kartici, vklju¢no z njeno Stevilko in Casovno
veljavnostjo. Napeljal jo je tudi, da je namestila aplikacijo Simplex. Pobudnica podrobno opisuje
nadaljnje dogajanje, ki se je koncalo s tem, da je ugotovila, da se je znesek limita na njenem raCunu
zviSal od 700,00 EUR na 5.200,00 EUR, prejela pa je tudi obvestilo o odobritvi kredita in poviSanju
limita, Ceprav nikoli ni bila o tem obvescena v pisni obliki ali na kakSen drug nacin.

Dne 18.7.2024 se je pobudnica oglasila v poslovalnici banke v Murski Soboti, kjer so nemudoma
blokirali njeno placilno kartico. Zlorabo placilne kartice je naznanila tudi policijski postaji Murska
Sobota.

Pobudnica navaja, da sta bili zviSanje limita in sklenitev osebnega kredita izvedeni iz tujega IP
naslova. Skupaj je bilo izvedenih sedem transakcij v skupnem znesku 19.000,00 EUR, Slo pa je
za neodobrene placilne transakcije. V svojem ravnanju ne vidi nicesar hudo malomarnega. V zvezi
s tem se sklicuje tudi na sodno prakso.

Pobudnica dodaja, da banka ni ravnala v skladu z dolo¢bo 3. odst. 47. €lena ZBan-3 in tudi ne v
skladu z dolo¢bo 10. ¢lena ZPotK-2. Meni, da sta tako kreditha pogodba kot pogodba o izrednem
limitu izpodbojni, saj pobudnica ni bila obves€ena in niti ni mogla vedeti, da sklepa navedeni
pogodbi. Banka bi kot nasprotna stranka pogodbenega razmerja morala biti seznanjena z
dejstvom, da je tretja oseba pobudnico zavedla v zmoto, posledi¢no v prevaro. S sklicevanje na
dolo¢bo 96. ¢lena OZ zahteva, da se ji vrne vse, kar je bilo pridobljeno na podlagi navedenih
pogodb.

Banka zavraca zahtevek pobudnice. Poudarja,, da je do zlorabe lahko priSlo, ker je pobudnica
neznanim osebam omogocila oddaljen dostop do svoje naprave. S tem jim je dejansko omogocila,
da pridobijo dostop do njenih osebnih/karti¢nih podatkov in banke, kar jim je omogocilo, da so
izvedli transakcije, kot so najem kredita in zviSanje izrednega limita, v nadaljevanju pa spletne
nakupe. Z oddaljenim dostopom je bilo ,zlobcem* tudi omogoceno pregledovanje e-poste. Banka
ni odgovorna za zlorabo, saj so tretje osebe pridobile dostop do podatkov pobudnice po njeni
privolitvi, saj si je aplikacijo za oddaljen dostop pobudnica nalozZila sama. Ko je dovolila oddaljen
dostop do svoje naprave, so te osebe lahko delovale, kot da izvaja transakcije sama pobudnica,
saj so imele dostop do njenih bancnih storitev.

Za banko je klju€no, da uporabnik storitve (pobudnica) vedno pazi na to, kdo ima dostop do njenih
naprav in osebnih podatkov. Omogocen oddaljen dostop do njene naprave neznanim osebam je
podoben temu, kot e bi kriminalcem predali klju€¢e od svojega doma. V takih primerih banka Zal
ne more prepreciti zlorabe. Banka vseskozi seznanja stranke in jih obveS&a, da je bilo v zadnjem
Casu zaznano povecano Stevilo finan¢nih zlorab. Zato stranke poziva k varovanju osebnih
podatkov, previdnosti in da naj ne nalagajo neznanih aplikacij na svojo napravo. Pobudnici je

ZdruZenje bank Slovenije — GIZ, Ljubljana, Subi¢eva ulica 2, SI-1000 Ljubljana, Tel.: +386 1 24 29 700,
Fax: +386 1 24 29 713, info@zbs-giz.si, www.zbs-giz.si


mailto:info@zbs-giz.si

>

takSna opozorila poslali dne 28.3.2024 in dne 10.5.2024, nekaj pa jih je bilo poslano tudi pred
28.3.2024.

Ko so neznane osebe s pomocjo aplikacije za oddaljen dostop vstopile v pobudnicin Klik, so v
nadaljevanju:

1. najeli kredit v visini 15.900,00 EUR. Ob najemu so nastali dodatni stroski:
- premija za Zivljenjsko zavarovanje v visini 792,75 EUR,

- stroSek ocene tveganja v visini 694,16 EUR,

- interkalarne obresti v viSini 45,05 EUR in

- stroSki odobritve v viSini 125,00 EUR.

2. najeli izredni limit v viSini 5.200,00 EUR. Ob tem so nastali stroski:

o nadomestilo za obravnavo limita v viSini 161,20 EUR in

0 zavarovalna premija za limit v viSini 46,80 EUR.

3. izvedli 7 karti¢nih placil v razli¢nih zneskih v skupni visini 19.000,00 EUR.

V zvezi s sklenitvijo kreditne pogodbe in izrednega limita banka pojasnjuje, da je zahtevek za
sklenitev le-teh bil podan preko spletnega Klika pobudnice dne 16.7.2024. V takSnem primeru se
po njenem mnenju Steje, da je narocilo za kredit/limit podal uporabnik spletne banke in da je
uporabnik sklenil posel/podpisal pogodbo. Vstop v spletni banki je namre¢ mogoc€ le z
uporabniskim imenom, ki ga pozna izkljuéno uporabnik in enkratnim geslom, ki ga generira
uporabnik na svojem telefonu. Navedba pobudnice, da ji dokumentacija ob sklenitvi kredita in limita
ni bila posredovana v nobeni obliki, ne drzi. 1z sistemskih izpisov je razvidno, da so bili dokumenti
ob sklenitvi kredita in limita posredovani na elektronski naslov pobudnice, kakor tudi na njeno
mobilno Stevilko.

Na ocitek, da ni ugotavljala kreditne sposobnosti pobudnice, banka odgovarja, da ugotavlja
kreditno sposobnost skladno z veljavno zakonodajo in makrobonitentimi omejitvami financiranja
potroSnikov. Glede na podatke pobudnice je bila slednja ob odobritvi obeh poslov kreditno
sposobna.

V nadaljevanju banka podrobno navaja vstope v KiIik, ki so bili opravljeni med 18:42:28 in 21:58:02.
Iz spiska je razvidno, da je bilo devet vstopov v mobilni Klik opravljenih z naprave, ki naj bi bila po
trditvah pobudnice njena, tri vstope v spletni Klik pa iz neznane naprave.

Vse transakcije, ki jim pobudnica oporeka, naj bi bile potrjene v elektronski denarnici pobudnice
med 19:40:53 in 19:54:49, v skupni vrednosti 19.000,00 EUR.

Pobudnici je banka Zelela pomagati in je prodajnima mestoma v sodelovanju s procesnim centrom
Bankart d.o0.0. poslala finanéne reklamacije zaradi zlorabe, kar pa ni bilo uspesno, ker so bile
transakcije pred avtorizacijo potrjene v elektronski denarnici pobudnice. Pojasnjuje, da za take
transakcije pod nobenim pogojem prodajnemu mestu ni mogoce poslati finanéne reklamacije
zaradi zlorabe.

Za prvo transakcijo v visini 2.500,00 EUR je banka pobudnici na njeno telefonsko Stevilko poslala
SMS sporocilo z vsebino:

»Pozdravljeni, na vasi kartici ****8698 smo zaznali transakcijo SPLET NAKUP, 16.07.2024
19:39:38, Revolut**8392*, 2.500,00 EUR in kartici omejili poslovanje. Ce ste transakcijo opravili
sami, odgovorite POTRDI in kodo 92 (primer: POTRDI 92).«.

Potrditveni SMS s pravilno vsebino je pobudnica poslala banki in s tem potrdila, da placilo res
izvaja sama. Prav tako ji je bilo ob 19:43:19 uri poslano sporocilo za transakcijo 3.000,00 EUR in
je prejela potrditveni SMS od pobudnice.

Skoda, ki jo je utrpela pobudnica, je po stali$éu banke posledica njenega posredovanja osebnih in
varnostnih podatkov tretji osebi. Navedeno predstavlja krsitev dolocil 132. ¢lena ZPIaSSIED, ki
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dolo¢a, da mora uporabnik uporabljati placilni instrument v skladu s pogoji, ki urejajo izdajo in
uporabo pladilnega instrumenta ter takoj po prejemu placilnega instrumenta zagotoviti vse
razumne ukrepe, da zavaruje osebne varnostne elemente placilnega instrumenta. V skladu z
dologili 3. odstavka 137. €lena v povezavi s prej navedenim 132. ¢lenom ZPIaSSIED v takSnem
primeru uporabnik odgovarja za celotni znesek neodobrene pladilne transakcije.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZzen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo€be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih
sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoCe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena

Iz skope predstavitve banke, kako sta bili sklepani pogodbi o zvidanju limita in o0 osebnem kreditu,
je mogoce sklepati, da je Slo za postopek, ki so ga generirali racunalniski algoritmi. Nobenih trditev
ni o izpolnjevanju dolznosti banke po dolo¢bah Zakona o potroSniskih kreditih (ZPotK-2). V 3.
odstavku 7. €lena je npr. dolo¢eno, da dajalec kredita potrodniku pisno na papirju ali drugem
trajnem nosilcu podatkov pravocasno pred sklenitvijo kreditne pogodbe brezplacno zagotovi
predhodne informacije o kreditni pogodbi, na podlagi katerih potrosnik lahko primerja razli¢ne
ponudbe in presodi ustreznost kreditne pogodbe glede na svoje potrebe in finan¢ni polozaj. V 10.
Clenu je doloCena dolZnost banke, da oceni kreditno sposobnost potrosnika, kar napravi na podlagi
potrebnih, zadostnih in sorazmernih informacij o prihodkih in izdatkih oziroma premoZzenjskem
stanju potrosnika, ki jih pridobi od potroSnika in iz zbirk osebnih podatkov iz tretjega odstavka
istega ¢lena. O poizvedbi v zbirki osebnih podatkov je treba potrosnika predhodno obvestiti (3.
odstavek 10. &lena). Ce bi banka ravnala v skladu z navedenimi dolodbami ZPotK-2, bi neizogibno
morala komunicirati s pobudnico Ze pred samo sklenitvijo pogodb, pogodbi pa po vsej verjetnosti
ne bi mogli skleniti prevaranti vimenu pobudnice (ker ne bi poznali vseh potrebnih podatkov in bi
sklepanje zahtevalo ve€ Casa, kot ga imajo na voljo, da se prevara pravocasno ne odkrije in
prepredi).

Ni pa mogoce pritrditi pobudnici, ki se sklicuje na dolo¢bo 96. ¢lena Obligacijskega zakonika, ko
zahteva, da se ji ,vrne vse, kar je bilo pridoblieno na podlagi navedenih pogodb®. Na podlagi
kreditne pogodbe je ona prejela denarna sredstva, ne banka. Vrnitvena dolznost v primeru
neveljavne pogodbe bi zato zadela njo in ne banko.

Pobudnica se sklicuje na spletno prevaro, a je $lo dejansko za telefonsko prevaro, s pomocjo
spleta je bila prevara (tvezenje neznancev, da bo prejela 5000,00 EUR) le izpeljana.

Banka pravilno opozarja na dolo¢bo 132. ¢lena ZPIaSSIED, ki doloCa, da mora uporabnik
uporabljati placilni instrument v skladu s pogoji, ki urejajo izdajo in uporabo placilnega instrumenta
ter takoj po prejemu placdilnega instrumenta zagotoviti vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne
varnostne elemente placilnega instrumenta. Manj prepricljivo (nepopolno) je njeno sklicevanje na
dolo¢bo 3. odstavka 137. Clena, po kateri naj bi v povezavi s prej navedenim 132. ¢lenom
ZPIaSSIED, v takSnem primeru uporabnik odgovarjal za celotni znesek neodobrene placilne
transakcije. Po navedeni dolocbi uporabnik odgovarja, Ce je izvrSitev neodobrene placilne
transakcije posledica njegove prevare ali goljufije, ali ¢e zaradi hude malomarnosti ni izpolnil ene
ali ve€ obveznosti v zvezi s placgilnim instrumentom v skladu s 132. lenom. Za odgovornost
pobudnica za celotno izgubo zaradi neodobrenih transakcij, je zato treba v tem primeru oceniti, ali
je ravnala hudo malomarno, ko je neznancu zaupala podatke, ki bi jih morala varovati po dolocbi
132. ¢lena ZPIaSSIED (osebne varnostne elemente placilnega instrumenta). Hudo malomarno
ravna tisti, ki ravna skrajno nepazljivo, tako kot ne bi ravnal noben razumen ¢lovek v enaki dejanski
situaciji.
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Pobudnica je zaupala osebi, ki je ni poznala in jo je nagovorila po telefonu s slabim znanjem
slovenscine, torej popolnemu neznancu, podatke svoje bancne kartice in na telefon namestila njej
neznano aplikacijo, ki je omogocala oddaljen dostop do njene elektronske naprave. Zakaj je tako
ravnala kljub pogostim pozivom banke k varovanju osebnih podatkov, previdnosti in proti nalaganju
neznanih aplikacij na svoje naprave.? Razlog, ki ga ponuja, naj bi bil vtem, ker je neznancu verjela,
da ji bo zagotovil izplacilo dobicka, ki naj bi ga ustvarila z nakupom kriptovalut v letu 2020. SploSna
zivljenjska izkuSnja pove, da uporabliamo bancno kartico tedaj, ko nekaj placujemo, torej ko
razpolagamo z denarnimi sredstvi, ne pa tedaj, ko prejemamo placilo. Enako velja za nekaksno
aplikacijo, ki naj bi bila potrebna za prejem denarnega zneska.

Iz zapisnika, sestavljenega na Policijski postaji Murska Sobota, je razvidno, da je pobudnica
zaznala, da je neznanec nekaj pocel v spletni banki brez njenega sodelovanja in je posumila, ,da
bi lahko bilo kaj narobe“ v postopku, ki je trajal kakdno uro. Prejela je sporocilo banke, s katerim je
bila zaproSena, da podpise kreditno pogodbo in zviSanje limita. Kljub temu se ocitno ni obrnila na
banko za pojasnilo, saj tudi naslednjega dne ni dvignila slusalke, ko je prejela klic iz banke. Celotno
ravnanje je v taki meri nerazumno, da dosega stopnjo hude malomarnosti, kar pomeni, da po
dolocbi 132. &lena ZP1aSSIED odgovarja za celotni znesek neodobrenih pladilnih transakcij sama
in ne banka.

Mnenje v sporu zaradi neveljevnosti kreditne pogodbe — 7.1.2025

Pobudnica zatrjuje, da jo banka neupravi¢eno bremeni za vrnitev kredita. Kreditno pogodbo naj bi
stornirala, sam kredit pa ji naj bi bil odtujen. Zanjo je vprasljiva tudi hitra odobritev kredita osebi, ki
ji je denar odtujila, saj je z naknadnim preverjanjem ugotovila, da se kredit ne bi smel niti odobrit
zaradi kreditne nesposobnosti. Na naroku je povedala, potem ko ji je bila predloZena kreditna
pogodba, da podpis ni njen.

Banka je odgovorila, da je pobudnica dne 21.05.2024 pri kreditnemu posredniku LEVEL INVEST
d.o.o., Cesta zmage 73, Maribor sklenila kreditno pogodbo za potro3niski kredit za nakup vozila.
Kredit je bil istega dne v celoti ¢rpan in na podlagi raCuna nakazan kreditnemu posredniku, pri
katerem je pritoznica tudi kupila vozilo. Dne 04.06.2024 je pritoznica odstopila od Kreditne
pogodbe, pri emer je navajala, da naj bi Slo pri postopku nakupa vozila za prevaro, saj vozila ni
prejela. Banka je uvedla interno preiskavo kreditnega procesa, o uvedbi katere je bila pritoznica
obvescena, in priCela s postopkom ureditve odstopa od Kredithe pogodbe.

Po izvedeni interni preiskavi banka ni ugotovila nobenih nepravilnosti na njeni strani pri sklepanju
kreditne pogodbe. Pritoznica je bila zato dne 24.07.2024 z dopisom pozvana, da vrne celoten
znesek Crpanega kredita z nateCenimi obrestmi. V skladu s tretjim odstavkom 18. ¢lena ZPotK-2
je namrecC potrosnik, ki po ¢rpanju kredita odstopi od kreditne pogodbe, dolzan v roku 30 dni od
datuma odstopa vrniti celoten znesek glavnice z nateCenimi pogodbenimi obrestmi, ki te€ejo od
datuma Crpanja kredita dalje. Pritoznica do datuma priprave tega odgovora dolgovanega zneska
Se ni vrnila.

Na naroku je pooblas€enec banke navedel, da trenutno za pobudnico ni nobenih negativnih
posledic, ima pa banka odprto terjatev do nje za glavnico.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZzen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolo€be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
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Utemeljenost pobude je odvisna od odgovora na vprasanje, ali je bila kreditha pogodba veljavno
sklenjena.

Ce pobudnica ni izrazila volje za sklenitev kreditne pogodbe (je ni podpisala in je posrednik
ponaredil njen podpis, da bi pridobil znesek kredita), pogodba (njen zapis) zanjo ni zavezujo¢a in
lahko banka zahteva vrnitev kredita le od posrednika.

Ce bi se izkazalo nasprotno, je pobudnica banki dolzna vrniti znesek kredita, ki je bil nakazan
posredniku, Ceprav ta pobudnici ni izro€il vozila, ki je bil plaan s pomocjo ban¢nega kredita.

V tem postopku ni bilo mogo€e odgovoriti na zgoraj zastavljeno vpraSanje brez pritegnitve
posrednika, ki pa se po navedbi banke sploh ne odziva na njene klice.

Mnenje v sporu zaradi spletne zlorabe — 7.1.2025

Pobudnica zahteva povrnitev zneska transakcije z dne 23. 9. 2024 v viSini 630,00 EUR.
Transakcija je bila izvedena z njeno Mastercard kartico pri nakupu preko prodajnega mesta
»BIFINITY«. Znesek v visini 30, 00 EUR predstavlja nadomestilo za transakcije "Quasi Cash".
Pobudnica zatrjuje, da navedene transakcije ni opravila, niti ni nikogar pooblastila, da opravi nakup
namesto nje. Kartice ni izgubila, niti ji ni bila ukradena, ves €as jo je imela pri sebi.

Banka, ki zavra€a zahtevo, da ponudnici povrne znesek 630,00 EUR, pojasnjuje, da je Slo pri
navedeni transakciji za zavarovano spletno transakcijo. Za transakcijo je avtentikacijo izvedla
pritoznica sama v Rekono OnePass aplikaciji. Pritoznica je bila o transakciji obveS¢ena s SMS
sporocilom na svojo telefonsko Stevilko. Kot je razvidno iz slike zaslona iz avtorizacijskega sistema,
je pritoznica opravila najprej transakcijo v visini 650,00 EUR, ki pa je bila zavrnjena. Pet minut
kasneje je bila ponovno opravljena transakcija v viSini 600,00 EUR, ki je bila potriena v Rekono
OnePass aplikaciji.

Iz dokumentacije in podatkov, vezanih na sporno transakcijo, po mnenju banke izhaja, da je
mogoce v obravnavanem primeru pobudnici o€itati, da ni postopala v skladu z dolocili Splosnih
pogojev poslovanja z kartico Mastercard glede varovanja kartice pred zlorabo ter da je ravnala s
hudo malomarnostjo, v posledici katere je priSlo do zlorabe njene Mastercard kartice ter
oSkodovanja v skupnem znesku 630,00 EUR.

Banka Se pojasnjuje, da znesek v visini 30,00 EUR predstavlja nadomestilo za transakcije "Quasi
Cash". Nadomestilo za transakcije “Quasi Cash” se zaracuna vedno, kadar prodajno mesto v
obracun poSlje transakcijo s kodo, ki opredeljuje “Quasi Cash” transakcijo. SploSni pogoji v
poglavju »Splosno in opredelitev pojmov« opredelijo pojem “Quasi Cash® in da se nadomestilo za
transakcije "Quasi Cash" zaraCuna v skladu z vsakokrat veljavnim Cenikom. Cenik storitev za
podrocje poslovanja z ob¢ani, veljaven od 02.09.2024, dolo¢a, da nadomestilo znasa 5,00 % od
zneska transakcije.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo€be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih
sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoCe mnenje o spornem razmerju:

Pobuda ni utemeljena.

Pobudnica ni odgovorila na trditve banke, postavljene v odgovoru na njeno pobudo. Poleg tega se
trditve banke skladajo s sploSno sprejetim prepriCanjem, na katerem temelji celotno karti¢no
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poslovanje, namrec¢, da sama bancna kartica, tudi ¢e bi do nje na kakrSenkoli nacin prisla druga
oseba, Se ne omogoca placevanja.

Po neprerekanih trditvah banke je avtentikacijo transakcijo izvedla pobudnica sama v Rekono
OnePass aplikaciji. O transakciji je bila obveS¢ena s SMS sporocilom na svojo telefonsko Stevilko.
Ob takem dejanskem stanju njeni zahtevi za povrnitev zneska 630,00 EUR ni mogoce pritrditi.

Mnenje v sporu zaradi neodobrenih transakcij — 6.2.2025

Pobudnica je v pobudi navedla samo to, da je priSlo do spletne transakcije v skupnem znesku
30.000,00 EUR. Iz pobudi priloZzene kazenske ovadbe, ki jo je vlozZila na Policijski postaji Kamnik,
pa je naznanila, da jo je dne 22. 6. 2024 po telefonu poklical neznanec in ji rekel, da ima v kripto
valutah 2.300,00 EUR. Ceprav nikoli ni trgovala s kripto valutami, jo je prepri¢al, da se je denar
zasluzil z robotskim trgovanjem. PosluSala je njegova navodila in si na telefon namestila aplikacijo
AnyDesk. Storilec je nato zahteval, naj gre v e-banko, kjer se je prijavila in vtipkala svoje geslo.
Potem ji je narekoval kje in kaj naj tipka. V tem €asu po navodilu storilca ni smela gledati sms
sporocil, ki so prihajala, ¢e$ da ima slab signal. Komunikacija je trajala priblizno dve uri, ko je bil
signal prekinjen. Po ponovnem klicu neznanca ji je ta povedal, da je transakcija ustavljena, ker
banka ne dela ve€. Povedal ji je Se, da jo bodo iz banke klicali in naj jim reCe, da je vse sama
tipkala. Ko je nato pri banki preverjala, koliko ima denarja, so ji povedali, da je njen racun blokiran
in da ima kredit v viSini 33.000,00 EUR.

Banka v odgovoru na pobudo k navedbam pobudnice dodaja, da so neznane osebe s pomocjo
aplikacije za oddaljen dostop vstopile v pobudni€ino e-banko in najele kredit v visini 26.100,00
EUR, pri Eemer so nastali e stroski, vzeli izredni limit v viSini 6.700,00 EUR, pri ¢emer so tudi
nastali stroski, izvedli prenos 5.200,00 EUR z varevalnega racuna na osebni racun, nato pa
izvedli 12 karti¢nih placil po 2.500,00 EUR na prodajnem mestu Bifinity Deposit. Pri tem banka
navaja, da je pobudnici poslala ve¢ opozoril o sumljivih transakcijah, pobudnica pa se je odzvala
s potrditvenima SMS-oma.

Banka navaja, da je Zelela pobudnici pomagati in prodajnemu mestu v sodelovanju s procesnim
centrom Bankart d.o.o. poslati finan€ne reklamacije zaradi zlorabe. Te pa zal niso bile mozne, saj
so bile transakcije potrjene v elektronski denarnici.

Glede na to je banka mnenja, da ne gre za neodobrene transakcije oziroma da pobudnica ni
ravnala s skrbnostjo, ki se pri¢akuje od povprecnega Cloveka in po oceni banke ni upostevala niti
tistega, kar bi v dani situaciji upoSteval vsak, tudi manj skrben ¢lovek. Banka zato meni, da je
pobudnica ravnala s hudo malomarnostjo, zaradi ¢esar je sama odgovorna za celotno izgubo
zneskov skladno z dolo¢bo tretjega odstavka 137. ¢lena Zakona o placilnih storitvah, storitvah
izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZP1aSSIED, Uradni list RS, §t. 7/18, 9/18 —
popr. in 102/20).

Banka dodaja Se, da vseskozi seznanja stranke in jih obves¢a, da je v zadnjem Casu zaznala
povecano Stevilo finan¢nih zlorab ter jih poziva k varovanju osebnih podatkov, previdnosti in da naj
ne nalagajo neznanih aplikacij na svojo napravo. Tudi pobudnici je pred obravnavanimi
transakcijami poslala Sest takih varnostnih opozoril, zadnje 10. 5. 2024.

Na naroku 25. 9. 2024 sta se stranki dogovorili, da bosta poskusili zadevo konc&ati s sporazumom.
Vendar pa po veckratnem pozivu posrednika v sporu odgovora pobudnice ni bilo, zaradi ¢esar je
posrednik ugotovil, da do sporazuma ni prislo. Zato je na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14.
¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potro$niskih sporov pri ZBS izdal to nezavezujoCe
mnenije.
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Pobuda ni utemeljena.

Ni dvoma, da je pobudnica omogocila neznani osebi, da je z aplikacijo AnyDesk priSla do
oddaljenega dostopa do njenega telefona in s tem tudi do dostopa do njene e.banke. 1z njenega
opisa dogodkov sledi, da je pobudnica nato po nareku neznanca sama izvedla in avtenticirala vse
obravnavane transakcije. V tem primeru gre za odobrene transakcije, za katere banka glede na
dolo¢bo prvega odstavka 136. ¢lena ZPIaSSIED (skladno s katero pla¢nikov ponudnik placilnih
storitev (banka) odgovarja za izvrSitev pladilne transakcije brez placnikovega soglasja
(neodobrena placilna transakcija)) ne odgovarija.

Ce pa je transakcije preko oddaljenega dostopa do pobudnigine spletne banke izvajal neznani
storilec, so transakcije neodobrene, saj jih ni odobrila pobudnica. V tem primeru banka naceloma
odgovarja za transakcije, svoje (objektivne, ne glede na krivdo) odgovornosti pa se lahko reSi,
kadar je izvrSitev transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije ali ¢e je uporabnik ravnal
naklepno ali zaradi hude malomarnosti (tretji odstavek 137. ¢lena ZPIaSSIED).

Za odlocCitev o tem, kdo naj nosi Skodo, nastalo zaradi transakcij, opravljenih v nasprotju s
pobudnikovo voljo, je zato treba odgovoriti na vprasanje, ali je pobudnica krsila pogoje, ki urejajo
uporabo placilnega instrumenta, in pri tem ravnala s hudo malomarnostjo.

S tem, ko je omogocila, da je nekdo tretji z uporabo aplikacije AnyDesk priSel do njene spletne
banke, je pobudnica krsila obveznost, ki ji jo v zvezi s plagilnimi instrumenti in osebnimi varnostnimi
elementi nalaga dolo¢ba 132. ¢lena ZPIaSSIED. Ta dolo¢a, da uporabnik uporablja plagilni
instrument v skladu s pogoiji, ki urejajo izdajo in uporabo pladilnega instrumenta ... ter takoj po
prejemu placilnega instrumenta zlasti zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne varnostne
elemente placilnega instrumenta.

VpraSanje je, ali je pobudnica pri tem ravnala hudo malomarno. Hudo malomarnost predstavlja
ravnanje, pri katerem oseba ravna z manjSo skrbnostjo od skrbnosti, ki se v posameznem primeru
priCakuje od vsakega razumnega Cloveka. Kaj se pri€akuje od vsakega razumnega ¢loveka, pa se
presoja upostevajo¢ okolis€ine posameznega primera. Po mnenju posrednika v sporu ravnanje,
ko nekdo omogoci neznani osebi oddaljen dostop do njegove spletne banke, odstopa od ravnanja
vsakega razumnega uporabnika banénih storitev in zato ravna s hudo malomarnostjo. V €asu, ko
je opozarjanje na spletne prevare v javnih medijih in preko pogostih opozoril bank izjemno
obsezno, je razumno pri¢akovati, da so uporabniki bancnih storitev s tem dobro seznanjeni, zato
je ze od manj skrbnega uporabnika mogocCe pri¢akovati, da neznancu ne bo omogocil takega
oddaljenega dostopa. Poleg tega ni mogocCe prezreti, da je banka pobudnico med potekom
transakcij opozarjala na njihovo nenavadnost in jo pozivala, da jih posebej potrdi s potrditvenim
SMS-om, kar je pobudnica kar dvakrat tudi storila. Banka torej za obravnavane financne
transakcije ne more biti odgovorna.

Mnenje v sporu zaradi neodobrenih transakcij — 17.2.2025

Pobudnica je v pobudi, poslani z elektronsko posto dne 13. 11. 2024, navedla samo to, da prosi
za podatke, kaj vse se je dogajalo na rekoni od 7. 11. do 9. 11., ker ona transakcij ni potrjevala, ni
dobila nobenega sporocila na koliko obrokov, ni ni¢ kupovala, kateri pin je bil uporabljen (ona ga
ni spreminjala). Trdila je, da gre za vdor v njene racune in odtegnitev sredstev, za krajo. Na poziv
IRPS je pojasnila, za katero banko se gre.

Pobudnica je nato svojo pobudo dopolnila dne 6. 12. 2024. Tam je navedla, da je oddelek za
kartiCno poslovanje banke zavrnil njeno reklamacijo zaradi zlorabe kreditne kartice, ¢e$ da je bila
transakcija potriena s strani Rekone z njenim uporabniSkim geslom, ki ga je nastavila ob
registraciji, kar pa ne drzi. Trdi, da je bilo njeno geslo spremenjeno dne 7. 11. ob 10.50, nakar je
nekdo zlorabil njen mastercard v viSini 1.000,00 EUR. Pobudnica trdi, da gesla ni spremenila in ni
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opravila transakcij za prodajno mesto Binance.com ter da z digitalnimi valutami ni nikoli trgovala.
Odtegnjeno je bilo celo vec sredstev, kot je dovoljeno, saj je bilo poleg dveh transakcij v zneskih
950,00 EUR in 50,00 EUR, odtegnjenih Se 50,00 EUR, tako da skupna Skoda znasa 1.050,00
EUR.

Po navedbah pobudnice je prisSlo brez njene vednosti in privolitve $e do odtegnitve 370,00 EUR z
njene debitne kartice. Opravljen je bil spletni nakup na Bifinity in tega ona ni opravila. Obe kartici
sta bili takoj blokirani.

Pobudnica navaja 3e, da so bila poleg tega opravljena tudi sporna placila na TRR v zneskih 10,00
EUR, 5,00 EUR in 750,00 EUR. Skupna §koda tako po trditvah pobudnice znasa 2.150,00 EUR.
Oskodovanije je prijavila policiji.

Banka v odgovoru na pobudo pojasnjuje, da je Slo pri transakcijah preko spleta za zavarovane
spletne transakcije, ki so bile vse potriene z Rekono SMS mocno avtentikacijo. O njih je bila
pobudnica obveS&ena Se s SMS sporocilom na njeno telefonsko Stevilko, a je vse transakcije
uspesno potrdila preko avtorizacijskega sistema. Pri dveh transakcijah z obro¢no kartico je Slo za
»,Quasi Cash" transakciji, zaradi Cesar je morala pobudnica placati tudi stroSke v skupni visini 50,00
EUR. O zatrjevani spremembi dostopnega gesla za Rekono je banka navedla, da je ugotovila, da
je bilo geslo res zamenjano. Za njegovo zamenjavo pa je bilo treba poznati Stevilko kartice, PIN
kodo in dostop do ponudnicine elektronske poste. O zamenjavi gesla je bila po trditvah banke
pobudnica obveS€ena s SMS sporo€ilom in pozivom, naj banki takoj sporoci, ¢e zamenjave ni
opravila sama - tega pobudnica ni storila. Pri tem pa banka pripominja, da je pobudnica v razgovoru
z ban¢no usluzbenko navedla, da je na mobilno napravo namestila programsko opremo za
oddaljen dostop AnyDesk. Glede na to je banka mnenja, da pobudnica ni ravnala s skrbnostjo, ki
se pri¢akuje od povpre¢no skrbnega Cloveka, njeno ravnanje pa je bilo v nasprotju z dolo¢bami
132. &lena Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega denarja in placilnih
sistemih (ZPl1aSSIED, Uradni list RS, &t. 7/18, 9/18 — popr. in 102/20) in s Splo$nimi pogoji za
vodenje transakcijskega racuna in opravljanje placilnih storitev, s katerimi je predpisano skrbno
ravnanje uporabnika kartice. Banka zato meni, da je pobudnica ravnala s hudo malomarnostjo,
zaradi Cesar je sama odgovorna za celotno izgubo zneskov skladno z dolo¢bo tretjega odstavka
137. ¢lena ZPlaSSIED. V bistvenem enako meni banka tudi o placilnih transakcijah v zvezi s
takojsnjimi placili v zneskih 750,00 EUR in 5,00 EUR. Za oba zneska je banka posredovala
zahtevek za njuno vracilo. Za znesek 5,00 EUR je prejela odgovor hranilnice,

da prejemnik sredstev zavra€a vracilo, za znesek 750,00 EUR pa odgovor Unicredit banke d.d.,
da se njihova stranka ne odziva.

Banka na koncu predlaga, naj posrednik za izvensodno reSevanje potrosniskih sporov izda
negativno mnenje.

Na naroku 20. 1. 2025 je pobudnica Zelela ta spor povezati z odplacilom kredita, ki ga ima pri banki
in ga zaradi obravnavanega oSkodovanja ne more odplacevati. O tem sta se stranki dogovorili, da
bosta poskusili vprasanje plaCevanja kredita resiti izven tega postopka. Glede oskodovan;j
pobudnice do sporazuma med njo in banko ni priSlo. Zato je posrednik v sporu na podlagi dolo¢be
drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potro3niskih sporov pri ZBS
(v nadaljevanju: Pravila) izdal to nezavezujo€e mnenje.

Pobuda ni utemeljena.

Postopek posredovanja v potroSniSkem sporu je kombiniran posredovalno-predlagalni postopek
(prvi odstavek 12. €lena Pravil), ki ni primeren za ugotavljanje in dokazovanje zapletenih dejanskih
vpraSanj: v tem primeru vprasanja, kako je v resnici priSlo do odtujitve pobudniinega denarja.
Pobudnica trdi, da ni nikomur dala varovalnih podatkov, potrebnih za uporabo njenih kartic in njene
mobilne banke. Banka pa prepri¢ljivo opisuje, da so bile transakcije izvedene z moc¢no
avtentikacijo, za katero zgleda, kot da jo je opravila pobudnica. Pri tem opozarja, da je pobudnica
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njeni usluzbenki v telefonskem razgovoru omenila, da si je na telefon namestila aplikacijo
AnyDesk.

Glede na to, kar je navedeno v prejSnjem odstavku, posrednik v tem nezavezujoéem mnenju izhaja
iz predpostavke, da so bile transakcije avtenticirane in da so bili osebam, ki so odobrile sporna
placila, poznani vsi osebni podatki, brez katerih teh transakcij ne bi bilo mogoce izvesti, do njih pa
so pridli s pomocjo aplikacije AnyDesk, ki jim je omogodéila oddaljen dostop in prevzem nadzora
nad pobudnic¢inim telefonom.

V tem primeru gre torej za neodobrene transakcije, saj jih ni odobrila pobudnica. Banka naceloma
odgovarja za neodobrene transakcije, svoje (objektivne, ne glede na krivdo) odgovornosti pa se
lahko reSi, kadar je izvrSitev transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije ali ¢e je
uporabnik ravnal naklepno ali zaradi hude malomarnosti (tretji odstavek 137. ¢lena ZPlaSSIED).

Za odlocCitev o tem, kdo naj nosi Skodo, nastalo zaradi transakcij, opravljenih v nasprotju s
pobudnicino voljo, je zato treba odgovoriti na vprasanije, ali je pobudnica krSila pogoje, ki urejajo
uporabo placilnega instrumenta, in pri tem ravnala s hudo malomarnostjo.

S tem, ko je omogocila, da je nekdo tretji z uporabo aplikacije AnyDesk lahko prevzel nadzor nad
njenim telefonom, s tem pa tudi do pobudni¢ine mobilne banke, je pobudnica krsila obveznost, ki
ji jo v zvezi s plagilnimi instrumenti in osebnimi varnostnimi elementi nalaga dolo¢ba 132. ¢lena
ZPIaSSIED. Ta dolo€¢a, da uporabnik uporablja placilni instrument v skladu s pogoiji, ki urejajo
izdajo in uporabo pladilnega instrumenta ... ter takoj po prejemu placilnega instrumenta zlasti
zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne varnostne elemente placilnega instrumenta.
Podobne dologbe imajo tudi splosni pogoji banke.

VpraSanje je, ali je pobudnica pri tem ravnala hudo malomarno. Hudo malomarnost predstavlja
ravnanje, pri katerem oseba ravna z manjSo skrbnostjo od skrbnosti, ki se v posameznem primeru
pricakuje od vsakega razumnega Cloveka. Kaj se priCakuje od vsakega razumnega ¢loveka, pa se
presoja upostevajo¢ okolis€ine posameznega primera. Po mnenju posrednika v sporu ravnanje,
ko nekdo omogoci neznani osebi oddaljen dostop do njegove spletne banke, odstopa od ravnanja
vsakega razumnega uporabnika banénih storitev in zato ravna s hudo malomarnostjo. V €asu, ko
je opozarjanje na spletne prevare v javnih medijih in preko pogostih opozoril bank izjemno
obsezno, je razumno pri¢akovati, da so uporabniki bancnih storitev s tem dobro seznanjeni, zato
je ze od manj skrbnega uporabnika mogocCe pri¢akovati, da neznancu ne bo omogocil takega
oddaljenega dostopa. Poleg tega ni mogoce prezreti, da je banka pobudnico s sms sporocilom
opozorila, da je bilo njeno geslo v Rekono aplikaciji spremenjeno in naj ji sporoci, e spremembe
ni opravila ona, a se pobudnica na opozorilo ni odzvala. Banka torej za obravnavane finan¢ne
transakcije ne more biti odgovorna.

Mnenje v sporu zaradi neodobrenih transakcij — 18.2.2025

Pobudnik zatrjuje, da je bil Zrtev spletne prevare. Na spletni trgovini je kupil izdelek, ki naj bi ga
placal po povzetju, prav z razlogom, da ne bo ogoljufan. Trgovec mu je po SMS sporocil, da je
blago predano Posti Slovenija. Naslednji dan mu je Posta Slovenija po SMS sporocila, da so
podatki naslovnika pomanjkljivi. Dodana je bila spletna stran, na kateri naj bi popravil podatke
(Ivandol je posta Leskovec in ne Krsko). IstoGasno pa je bilo zahtevano placilo dodatnega stroska
75 centov ali pa se poSiljka vrne prodajalcu. Takoj je reagiral in nakazal znesek. Trenutek zatem je
prejel SMS banke o placilu in to 630,36 na Booking. Tisti trenutek sploh ni vedel, za kaj gre. Poklical
je héi, ki mu je povedala, da so posredi hekerji in naj nemudoma pokli¢e poslovalnico banke v
Krskem. Banéna usluzbenka mu je svetovala, da takoj prekli¢e kartico in se zglasi v poslovalnici,
da se naredi zapisnik. Pobudnik (tedaj kot pritoznik) je v pritozbenem obrazcu oznadil, da
navedene transakcije ni opravil, niti ni nikogar pooblastil, da opravi nakup namesto njega. Kartice
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ni izgubil, niti mu ni bila ukradena, ves €as jo je imel pri sebi.

Pobudnik dodaja, da se na izpisku poslovanja po kartici vidi izplacilo v valuti. Zato je jasno, da
placila na Booking ni izvedel sam. Ker je upokojenec, je zanj to hud finan¢ni udarec.

Banka, ki zavrata zahtevek pobudnika, v odgovoru pojasnjuje, da je Slo pri transakciji za
zavarovano spletno transakcijo. Za transakcijo je avtentikacijo izvedel pritoznik sam v Rekono
OnePass aplikaciji. Pritoznik je bil o transakciji obves&en z SMS sporocilom na svojo telefonsko
Stevilko. Kot je razvidno iz priloZzene slike zaslona iz avtorizacijskega sistema, je pritoZznik
transakcijo uspesno potrdil dne 30. 9. 2024 ob 12:47. |1z navedenega izhaja, da pritoZnik ni
postopal vsaj kot povprecno skrbna oseba, saj se od povpre¢no skrbne osebe priCakuje, da ne
izvaja transakcij, v kolikor pred izvedbo transakcije ne preveri, ali bo denarna sredstva prejela
upravi¢ena oseba.

Iz dokumentacije in podatkov, vezanih na sporno transakcijo, po mnenju banke izhaja, da je
mogocCe v obravnavanem primeru pritoZniku ocitati, da ni postopal v skladu z doloéili SploSnih
pogojev poslovanja z kartico Mastercard (v nadaljevanju: Splosni pogoji) glede varovanja kartice
pred zlorabo ter da je ravnal s hudo malomarnostjo, v posledici katere je prislo do zlorabe njegove
Mastercard kartice ter oSkodovanja v skupnem znesku 630,36 EUR (oziroma 5.454,00 HKD).

Splosni pogoji v poglavju »lzguba, kraja ali zloraba kartice« dolo¢ajo, da uporabnik v primeru
neodobrene pladilne transakcije, ki bi nastala zaradi prevare, naklepa ali hude malomarnosti
uporabnika, le-ta krije vso Skodo. Enako doloca tudi 3. odstavek 137. ¢lena Zakona o placilnih
storitvah, storitvah izdaje elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPlaSSIED), ki doloc¢a, da
uporabnik krije celotno izgubo zneskov iz drugega in tretjega odstavka prejSnjega ¢lena (tj. znesek
neodobrene pladilne transakcije in v zvezi s transakcijo zaracunanimi nadomestili), Ce je izvrSitev
neodobrene placilne transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije, ali e uporabnik
naklepno ali zaradi hude malomarnosti ni izpolnil ene ali ve¢ obveznosti v zvezi s placilnim
instrumentom v skladu s 132. ¢lenom navedenega zakona (tj. obveznost uporabnika plagilni
instrument uporabljati v skladu s pogoiji, ki urejajo izdajo in uporabo pladilnega instrumenta, zlasti
zagotovitev vseh razumnih ukrepov za zavarovanje osebnih varnostnih elementov placdilnega
instrumenta).

V skladu s SploSnimi pogoji se od uporabnika glede izpolnjevanja obveznosti v zvezi z uporabo
pladilnega instrumenta, tj. Mastercard kartice, zahteva, da:

- mora uporabnik kartico skrbno hraniti in ravnati z njo kot dobre gospodar, in sicer tako da
prepreéi izgubo, krajo ali nepooblas€eno uporabo kartice in vpogled v PIN (poglavje »Uporaba
kartice« str. 3);

- se lahko uporabnik o varni uporabi kartic, varnem splethem nakupovanju in za3c¢iti mobilne
naprave pouci s pomocjo objav na spletni strani banke (Varna uporaba kartic;

Priporodcila za varno internetno poslovanje).

Za banko je klju¢no, da pobudnik ni izvedel nobene transakcije v visini 0,75EUR, pac pa je izvedel
avtentikacijo v Rekono OnePass aplikaciji za znesek 630,36 EUR. V kolikor bi pobudnik ravnal z
vso skrbnostjo, transakcije ne bi potrdil v Rekono OnePass aplikaciji, saj je pri potrditvi razvidna
viSina transakcije, ki se potrjuje, prav tako je razvidno prodajno mesto za katero se potrjuje
transakcija in torej se ni izpisalo »Posta Slovenije« temve¢ »Booking.comAttr«.

Glede spletnih prevar je banka stranke veckrat opozarjala in jih hkrati pozvala k vecji pazljivosti.
Prav tako je banka stranke opozarjala o zlorabah in s tem v zvezi v spletni banki ter na spletnih
strani banke objavila opozorilna obvestila. Nenazadnje pa tudi SploSni pogoji napotujejo na
vsebine glede varne uporabe placilnih kartic ter pogostih nacinov spletnih zlorab, s katerimi je
priporocljivo, da se uporabniki kartic seznanijo in s tem pripomorejo k prepre¢evanju zlorab.

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu
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na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniSkih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
Pobuda je utemeljena.

Ce uporabnik plagilne storitve, tako kot v tem primeru pobudnik, trdi, da ni odobril izvr§ene plagilne
transakcije, zgolj uporaba placilnega instrumenta, ki jo evidentira (v tem primeru) banka, po dolocbi
3, odstavka 148. ¢lena ZPIaSSIED ni nujno zadosten dokaz, da je plaénik odobril placilno
transakcijo ali da je goljufal ali da naklepno ali iz hude malomarnosti ni izpolnil ene ali ve¢
obveznosti iz 132. €lena istega zakona. Banka mora zagotovi dokaze, da je uporabnik placilne
storitve ravnal goljufivo, s prevaro ali hudo malomarno.

Banka ne nasprotuje trditvi pobudnika, da je bil Zrtev spletne prevare. Za Zrtev spletne prevare ni
mogoce trditi, da je odobrila placilno transakcijo. Pobudnik je verjel, da placuje Posti Slovenije
znesek 0,75 EUR, dejansko pa je placal 630,36 EUR na ,Booking.comAttr®. Kljub avtentikaciji ni
Slo za odobreno pladilo.

Banka se pravilno sklicuje na dolo¢bo 3. odstavka 137. ¢lena ZPIaSSIED, po kateri uporabnik krije
znesek neodobrene placilne transakcije in v zvezi s transakcijo zaraCunanimi nadomestili, Ce je
izvrSitev neodobrene placilne transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije, ali ¢e
uporabnik naklepno ali zaradi hude malomarnosti ni izpolnil ene ali ve¢ obveznosti v zvezi s
placilnim instrumentom v skladu s 132. ¢lenom ZPIaSSIED (ij. obveznost uporabnika plagilni
instrument uporabljati v skladu s pogoiji, ki urejajo izdajo in uporabo placilnega instrumenta, zlasti
zagotovitev vseh razumnih ukrepov za zavarovanje osebnih varnostnih elementov placilnega
instrumenta).

Po povedanem je kljuéno vprasSanje v tej zadevi, ali je pobudniku mogoce ocitati hudo
malomarnost, ko je potrdil napacno placilo. Gotovo ni bil dovolj pozoren pri potrievanju transakcije,
a premajhna pozornost Se ne pomeni hude malomarnosti. Hudo malomarno je ravnanje, ki je
skrajno nepazljivo in ne ze tako, ki odstopa od ravnanja povprecno skrbne osebe, kot zmotno meni
banka.

Seveda se od vsakogar pri¢akuje, da preveri, ali nakazuje pravi znesek pravi osebi. Vendar pa je
treba pri presoji skrbnosti upostevati konkretne okolid€ine vsakega primera, pa tudi osebne
lastnosti tistega, Cigar ravnanje se presoja. Pobudnik je pri¢akoval postno posiljko in je prejel SMS
sporocilo, ki je bilo po videzu od Poste Slovenija. Ker je bila v njegovem naslovu res pomanjkljivost,
oCitana v SMS sporocilu, se ni zdelo povsem nesmiselno, da nekdo terja popravek. Na prilozeni
obrazec gotovo ni sam vpisal zneska 630,36 EUR, glede na potek predhodnega dogajanja pa je
bil prepri¢an, da znesek 0,75 EUR nakazuje Posti Slovenija. Ker je pobudnik starejSa oseba
(upokojenec), mora biti tudi kriterij za presojo hude nepazljivosti nekoliko milejsi.

Banka se sklicuje na svoja opozorila pred spletnimi prevarami. Ta gotovo ozavesS¢ajo uporabnike
pladilnih instrumentov in s tem zniZzujejo prag, nad katerim neskrbno ravnanje postaja ne le
malomarno, pac¢ pa lahko preide v hudo malomarno ravnanje. Vendar pa sploSna (in pogosto
dolgovezna) brez€asna opozorila na spletne prevare ne morejo imeti enakega ucinka kot
konkretna opozorila, npr. da se prevaranti v zadnjem ¢€asu posluzujejo logotipov znanih podijetij,
npr. Poste Slovenije z dodanim opisom najpogostejSih nac¢inov prevar. Da bi pa pobudnik prejel
tako opozorilo, pa ni izkazano.

Po zgoraj povedanem je bilo pobudnikovo ravnanje sicer malomarno, a ni doseglo stopnje hude
malomarnosti. Zato niso izpolnjeni pogoji, da sam krije izgubo zaradi sporne placilne transakcije
po dolocbi 3. odstavka 137. ¢lena ZPlaSSIED.
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Mnenje v sporu zaradi neodobrenih transakcij — 25.2.2025

Pobudnica je v pobudi, ki jo je vlozila njena hé&i kot pooblascenka, navedla, da je bila 12. 7. 2024
zrtev spletne goljufije. Ker ni vedela, da je prevarantom omogocila dostop do spletne banke, so ji
izpraznili osebni racun, var€evalni racun, povecali limit in vzeli hitri kredit ter izpraznili tudi héerkin
racun, na katerem je bila pooblas€ena. Ves ta denar, ki je bil v kratkem Casu zbran na
pobudnic¢inem banénem racunu, je Sel v nakup kripto valut v 25 transakcijah. Transakcije so se
zacele ob 17:49, kreditna pogodba je bila sklenjena ob 18:30, izredni limit ob 18:31, nato pa so se
transakcije nadaljevale. Bankin algoritem je po trditvah pobudnice zaznal anomalijo Sele nekaj
pred 20:00 uro. Pobudnica ni nikoli poslovala s tako velikimi zneski, zato bi banka morala pre;j
zaznati, da je nekaj narobe. Pobudnica je bila Ze takrat v trajnem bolniSkem stalezu, leta 2025 pa
bi se morala upokaijiti. Oba njena dohodka nista dovolj za prezivetje po odtrganem obroku kredita.
Pobudnica je prosila banko za pomoc, ¢e bi se lahko dogovorila vsaj za oprostitev stroskov in
obresti kredita ter dela kredita.

Banka je v odgovoru na pobudo navedla, da iz policijskega zapisnika izhaja, da je pobudnica 12.
7. 2024 okrog 11:00 ure videla na Facebooku oglas, da vra€ajo denar oSkodovancem. Ker je bila
sama pred leti oSkodovana, se je odloc€ila, da jih kontaktira. Nato je prejela telefonski klic
neznanega moskega, ki ji je povedal, da bo denar dobila nazaj. Neznanec ji je dal navodila za
namestitev aplikacij Supremo in Binance, nato pa je po njegovih navodilih odprla aplikacijo in
vnesla Stevilko kartice. Do zlorabe je torej po staliS¢u banke prislo zato, ker je pobudnica neznanim
osebam omogocila oddaljen dostop do svoje naprave, s tem pa so pridobili tudi dostop do njenih
osebnih/karti¢nih podatkov in e-banke. Ko so vstopili v e-banko, so najeli kredit 40.000,00 EUR,
pri Cemer so nastali e stroski, najeli izredni limit, pri Eemer so prav tako nastali stroski, izvedli
prenos zneska 6.200,00 EUR z ra¢una hc&ere, prenos z varevalnega racuna 1.900,00 EUR,
kon¢&no pa izvedli 25 karti¢nih placil po 2.500,00 EUR, skupno torej 62.500,00 EUR v roku priblizno
2 ur. Banka poudarja, da so pobudnico ob 19:48 uri klicali, ker so Zeleli zvedeti, ali sama opravlja
transakcije; potrdila je, da transakcije nakupa kripto valut opravlja sama in Sele po dodatnih
vprasanijih in poizvedovanju agentke se je kon¢no zavedala, da gre najverjetneje za goljufijo, zato
so v banki izvedli vse potrebne blokacije.

Banka je navedla Se, da so bile vse transakcije, ki jim pobudnica oporeka, izvedene in potriene v
elektronski denarnici pobudnice. Pobudnici je Zelela pomagati in prodajnemu mestu v sodelovanju
s procesnim centrom Bankart d.o.0. poslati finanéne reklamacije. Zal pa to ni bilo mogoge, saj so
bile transakcije potriene v elektronski denarnici.

Na koncu banka opozarja, da je bilo pobudnici na njeno telefonsko Stevilko Ze za prvo transakcijo
v viSini 2.500,00 EUR poslano SMS sporocilo, da so na njeni kartici zaznali transakcijo SPLETNI
NAKUP Bifinity Deposit in da so kartici omejili poslovanje; pozvali so jo, naj v primeru, da je nakup
opravila sama, odgovori POTRDI in kodo 78. Pobudnica je banki SMS s potrditveno kodo tudi
poslala in s tem potrdila, da placilo res izvaja ona sama.

Glede na to je banka mnenja, da je pobudnica ravnala v nasprotju z dolo¢bami 132. ¢lena Zakona
o placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZP1aSSIED,
Uradni list RS, §t. 7/18, 9/18 — popr. in 102/20). Banka meni, da je pobudnica ravnala s hudo
malomarnostjo, zaradi ¢esar je sama odgovorna za celotno izgubo zneskov skladno z dolo¢bo
tretiega odstavka 137. ¢lena ZPIaSSIED.

Na naroku dne 13. 12. 2024 je pooblas¢enec pobudnice vlozil novo vlogo, ki je bila vro¢ena
pooblas¢enkama banke, narok pa je bil preloZen, da je banka lahko odgovorila na navedbe v tej
vlogi. V njej je pooblas&enec pobudnice opozoril, da iz odgovora banke na pobudo izhaja, da je
bilo v pobudni€ino e-banko ob 18:00:52 uri hkrati dostopano preko dveh IP naslovov, ki se nahajata
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na razli¢nih lokacijah, zato je najmanj takrat obstajal sum, da je prilo do resne anomalije, kar banki
ni moglo ostati neznano. Navedel je Se, da banka ni ravnala v skladu z ZPPDFT-2, ker ni opravila
pregleda stranke pri transakciji, vegji od 15.000,00 EUR. Ce bi preverila stanje, bi banka vedela,
da je pobudnica prodajalka, da se ni nikoli ukvarjala z nakupom kriptovalut, da ni potrebovala
kredita in izrednega limita, kar utemeljuje sum kaznivega dejanja, katerega izvajanje bi morala
banka prepreciti. Po mnenju pobudni¢inega pooblascenca je Slo v tem primeru tudi za sum pranja
denarja.

Banka je na navedbe iz omenjene vloge odgovorila, da je opravila pregled stranke po ZPPDFT-2
ob sklenitvi poslovnega razmerja s pobudnico, v obravnavanem primeru pa ji ga ni bilo treba
opraviti ponovno, saj ni 8lo za nova poslovna razmerja, ampak za posle v okviru Ze obstojeCega
razmerja med njo in pobudnico.

V novi viogi z dne 17. 1. 2025 je pooblad¢enec pobudnice Se bolj natan¢no in obSirno utemeljeval,
zakaj je v tem primeru priSlo do krSenja ZPPDFT-1 in zakaj so bile transakcije, s katerimi je bila
oSkodovana pobudnica, zelo nenavadne in sumljive z vidika pranja denarja.

Banka je v odgovoru na to vlogo ponovila, da je pravilno izvajala vse ukrepe po ZPPDFT-1.
Ponovno je poudarila, da je Ze ob prvi zaznani transakciji poslala pobudnici opozorilo s pozivom,
naj poslje potrditveni SMS, Ce transakcijo izvaja sama, kar je pobudnica tudi storila. Banka trdi tudi
to, da zgolj razli¢ni IP naslovi ne predstavljajo faktorja, zaradi katerega bi bila transakcija sumljiva,
saj je namen spletnih bank ravno v tem, da lahko stranke dostopajo do njih s kateregakoli IP
naslova, pri Cemer pa je bistveno, da so aplikacije in spletne banke zavarovane s standardi mo¢ne
avtentikacije strank.

Na naroku 20. 1. 2025 do sporazuma med pobudnico in banko ni prislo. Zato je posrednik v sporu
na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potroSniskih sporov pri ZBS (v nadaljevanju: Pravila) izdal to nezavezujoCe mnenje.

Pobuda je delno utemeljena.

V tej zadevi ni sporno, da je pobudnica 12. 7. 2024 sama navezala stik z neznancem, za katerega
je mislila, da ji bo pomagal priti nazaj do denarja, za katerega je bila ogoljufana pred 5 do 6 leti.
Na njegovo zahtevo je naloZila na svojo napravo aplikaciji Supremo in Binance ter odprla e-banko.
Z namestitvijo aplikacije Supremo je neznancu omogocila oddaljen dostop do svoje naprave, s tem
do svoje spletne banke, v kateri je neznanec nato izvedel vse obravnavane finan¢ne transakcije.
Te transakcije so neodobrene, saj jih ni odobrila pobudnica. Banka naeloma odgovarja za
neodobrene transakcije, svoje (objektivne, ne glede na krivdo) odgovornosti pa se lahko resi, kadar
je izvrsitev transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije ali ¢e je uporabnik ravnal
naklepno ali zaradi hude malomarnosti (tretji odstavek 137. ¢lena ZPIaSSIED).

Za odlocCitev o tem, kdo naj nosi Skodo, nastalo zaradi transakcij, opravljenih v nasprotju s
pobudnicino voljo, je zato treba odgovoriti na vpraSanje, ali je pobudnica krSila pogoje, ki urejajo
uporabo placilnega instrumenta, in pri tem ravnala s hudo malomarnostjo.

S tem, ko je omogocila, da je nekdo tretji z uporabo aplikacije Supremo lahko prevzel nadzor nad
njeno napravo, s tem pa tudi pridobil dostop do njene spletne banke, je pobudnica krSila obveznost,
ki ji jo v zvezi s placilnimi instrumenti in osebnimi varnostnimi elementi nalaga dolo¢ba 132. ¢lena
ZPIaSSIED. Ta dolo¢a, da uporabnik uporablja plailni instrument v skladu s pogoiji, ki urejajo
izdajo in uporabo pladilnega instrumenta ... ter takoj po prejemu placilnega instrumenta zlasti
zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne varnostne elemente placilnega instrumenta.

VpraSanje je, ali je pobudnica pri tem ravnala hudo malomarno. Hudo malomarnost predstavlja
ravnanje, pri katerem oseba ravna z manjSo skrbnostjo od skrbnosti, ki se v posameznem primeru
pricakuje od vsakega razumnega Cloveka. Kaj se pri€akuje od vsakega razumnega ¢loveka, pa se
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presoja upostevajo¢ okolis€ine posameznega primera. Po mnenju posrednika v sporu ravnanje,
ko nekdo omogoci neznani osebi oddaljen dostop do njegove spletne banke, odstopa od ravnanja
vsakega razumnega uporabnika banénih storitev in zato ravna s hudo malomarnostjo. V €asu, ko
je opozarjanje na spletne prevare v javnih medijih in preko pogostih opozoril bank izjemno
obsezno, je razumno pri¢akovati, da so uporabniki bancnih storitev s tem dobro seznanjeni, zato
je ze od manj skrbnega uporabnika mogocCe pri¢akovati, da neznancu ne bo omogocil takega
oddaljenega dostopa.

Poleg tega ni mogoc€e prezreti, da je banka pobudnici ze ob prvi zaznani transakciji, Se pred
zaCetkom zlorabe, na njeno telefonsko Stevilko poslala SMS-notifikacijo, da je zaznala spletno
transakcijo v viSini 2.500,00 EUR in zaradi varnosti omejila poslovanje s kartico. Pozvala jo je, naj
v primeru avtorizacije transakcije poslje povratni SMS z vsebino POTRDI 78. Njen potrditveni SMS
z navedeno vsebino je banka tudi prejela, nakar so stekle transakcije po 2.500,00 EUR. Te bankine
navedbe pobudnica niti ne zanika in jo posrednik v sporu zato Steje za resniCno. Naceloma torej
banka ne bi mogla biti odgovorna za obravnavane transakcije.

Vendar pa posrednik v sporu ugotavlja, da obstajajo okolis€ine, v katerih bi banka lahko zmanjSala
Skodo, nastalo pobudnici. Pri tem posrednik nima v mislih obveznosti banke v zvezi s predpisi o
prepreCevanju pranja denarja in financiranja terorizma. Pa¢ pa opozarja na dejstvo, da je bilo
opravljenih s pobudni€inega racuna v kratkem ¢asu kar 25 transakcij po 2.500,00 EUR, poleg tega
pa sta bila vzeta Se hitri kredit in izredni limit, priSlo je do prenosa denarja s pobudni¢inega
var€evalnega racuna in racuna njene héere na njen osebni racun. Glede na pobudnicin financ¢ni
poloZaj posrednik v sporu ne dvomi, da je bilo tako poslovanje izrazito v nasprotju s pobudni€inim
obi¢ajnim poslovanjem, kar bi banka gotovo lahko ugotovila. Res je sicer, da je Ze ob prvi
transakciji v znesku 2.500,00 EUR opozorila pobudnico, da je transakcija sumljiva in jo pozvala,
naj jo posebej potrdi, kar je pobudnica tudi storila. Ravno to, da je bila banki sumljiva Ze prva
transakcija, pa po mnenju posrednika kaze, da bi morala banka $e naprej bolj pazljivo spremijati,
kaj se je dogajalo in pobudnico bistveno prej kot ob 19:48 uri, ko je bilo izvrSenih ze vseh 25
transakcij, poklicati in jo izrecno opozoriti na sumljivo dogajanje. Ob tem ni nezanemarljivo tudi
dejstvo, da je bilo tistega dne opravljenih ve¢ vstopov v pobudni€ino e-banko in to z dveh razli¢nih
IP naslovov, ki sta na razli¢nih lokacijah, pri ¢emer sta bila ob isti uri (18:00:52) opravljena vstopa
hkrati iz obeh lokacij. Pobudnik sicer sprejema trditev banke, da je moznost dostopanja do spletne
banke z ve€ naslovov in z razli€nimi napravami ena od bistvenih lastnosti spletnega ban&nistva in
samo po sebi s tem ni ni€ narobe. Pac pa je v okolis¢inah tega primera tudi to dejstvo tako, da bi
moralo banki vzbuditi dodatno pozornost. Posrednik v sporu se ne opredeljuje, kje je tista meja
oziroma tisti trenutek, ko bi morala banka reagirati in pobudnico (ponovno) opozoriti na nevarnost
goljufije. Od banke pri¢akuje, da bo s pobudnico vendarle Se enkrat skuSala zadevo urediti s
sporazumom in ji pri tem ponuditi nekaj ve¢ kot samo odpust vseh stroSkov, povezanih s kreditom
in izrednim limitom, pod pogojem, da pobudnica takoj popla¢a celoten kredit, kot ji je ponudila na
naroku 20. 1. 2025.

Mnenje v sporu dvig na bankomatu — 25.2.2025

Pobudnica navaja, da je dne 20. 9. 2024 na bankomatu v Europarku v Mariboru hotela dvigniti
100,00 EUR. Po kon€anem vnosu pin-a in zneska ji bankomat denarja ni izpla¢al. Nato je dvig
uspesno opravila na drugem bankomatu. Njena reklamacija pri banki je bila zavrnjena, ¢e$ da je
bil denar izplacan, na bankomatu pa niso zaznali tezav. Reklamacije ne bi vioZila, ¢e bi ji bil denar
izplacan.

Banka nasprotuje pobudnicini zahtevi. Navaja, da je opravila pregled bankomata in pridobila
mnenje Bankarta, iz katerega izhaja, da je bila reklamirana transakcija na bankomatu odobrena in
izpla¢ana. Natan¢no opisuje potek dogodkov na bankomatu in trdi, da je iz dnevnika bankomata
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razvidno, da so na njem tistega dne brez posebnosti zavedene predhodne in kasnejSe transakcije
drugih uporabnikov bankomata. Ob prevzemu gotovine pri praznitvi bankomata in ponovnem
polnjenju dne 30. 9. 2024 pa ni bil ugotovljen presezek gotovine. PriloZila je Se mnenje procesnega
centra Bankart, ki pritrjuje banki, da je bankomat izpla¢al zahtevni znesek.

Pobudnica na narok 20. 1. 2025 ni priSla, zato ga je posrednik v sporu skladno z dolo¢bo prvega
odstavka 13. €lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potro$niskih sporov pri ZBS (v
nadaljevanju Pravila) opravil brez njene udelezbe. Ze zaradi odsotnosti pobudnice sporazuma med
njo in banko ni bilo mogoce doseci, zato je posrednik v sporu izdal to nezavezujoce mnenje (drugi
odstavek 14. ¢lena Pravil). Z dnem, ko bo pobudnica z njim seznanjena, se skladno z dolo¢bo 3.
alineje tretjega odstavka 14. ¢lena Pravil Steje, da je postopek v tej zadevi kon€an.

Pobuda ni utemeljena.

Po dolo¢bi prvega odstavka 148. Clena Zakona o pladilnih storitvah, storitvah izdajanja
elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPIaSSIED, Uradni list RS, &t. 7/18, 9/18 — popr. in
102/20) mora ponudnik placilnih storitev (banka) v primeru, ko uporabnik trdi, da placilna
transakcija ni bila izvrSena pravilno, dokazati, da je bila pladilna transakcija pravilno evidentirana
ter da na njeno izvrSitev ni vplivala nikakrSna tehni¢na okvara ali druga pomanijkljivost storitve, ki
jo je opravil uporabnik.

Banka je v tej zadevi zelo prepricljivo opisala in z dokazi podprla svoje ugotovitve, da je bankomat,
na katerem je pobudnica dvigovala gotovino, tistega dne delal brez napak. To je ugotovila banka
sama, njene ugotovitve pa je podprl tudi procesni center Bankart. |z zapisov dnevnika bankomata
tako sledi ves postopek, ki ga je opravila pobudnica — to€en Cas vstavitve kartice in avtorizacije
transakcije, prevzema kartice iz reze Citalca, izplagila gotovine (v apoenu 100,00 EUR) ter
prevzema bankovca iz reze bankomata za izdajo gotovine. Tudi ob Stetju gotovine ob prvi praznitvi
bankomata po dnevu, ko ga je uporabila pobudnica, v njem ni bilo presezka denarja, ki bi se moral
pokazati, Ce bankomat pobudnici ne bi izpla¢al zahtevanih 100,00 EUR. Posrednik v sporu tako
meni, da je banka izpolnila dokazno breme iz prvega odstavka 148. ¢lena ZPIaSSIED, zato je
pobudnicina pobuda neutemeljena.

Mnenje v sporu zaradi izbrisa datoteke — 25.2.2025

Pobudnica je v pobudi navedla, da je prodala garaZzo, na kateri ima banka vknjizeno hipoteko v
zavarovanje njene kreditne obveznosti. Namen prodaje je bil, da s kupnino stabilizira svoje finance
in nadaljuje z dobrim poslovanjem. Vendar pa banka ni hotela ugoditi njeni prosnji za izbris
hipoteke ter izdajo izbrisne pobotnice in je to pogojevala s tem, da pobudnica celotno kupnino
usmeri v poplacilo kredita. Pobudnica meni, da je tak pogoj neutemeljen, ker je nesorazmeren,
predvsem zato, ker je njena obveznost v znesku 120.000,00 EUR dovolj zavarovana s hipoteko
na njenem stanovanju, vrednem 254.000,00 EUR. Nezadovoljna je tudi zato, ker banka na njeno
proSnjo ni odgovorila ve¢ kot Stiri mesece. Od banke pri¢akuje, da ji povrne preostalo kupnino od
garaze v viSini 23.000,00 EUR ter placa odSkodnino za Skodo zaradi zamud in pogojev, ki ji jih je
postavila.

Banka priznava, da je bil €as od prejema pobudnicine vloge 2. 7. 2024 za delni izbris hipoteke do
njenega odgovora 6. 11. 2024 nesorazmerno dolg. Za to se je pobudnici opravi€ila in jo v znak
opraviCila oprostila placila vodenja njenega paketa Premium za 3 mesece. Glede vsebine
spornega razmerja pa banka navaja, da glede na poslovanje pobudnice njena odlocitev o delnem
izbrisu hipoteke ne bi bila ni¢ drugacna julija kot je bila novembra. Opisuje tudi, kako je po prejemu
pobudnicinega soglasja dne 19. 11. in 20. 11. 2024 porabila preostanek kupnine v visini 28.000,00
EUR, med drugim tudi za poplacilo kredita v visini 20.000,00 EUR, o ¢emer je s pobudnico sklenila
aneks h kreditni pogodbi. Njene zahteve v celoti zavraca.
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Na naroku sta pobudnica in banka vztrajali vsak pri svojih stali§¢ih in sporazuma med njima ni bilo
mogocCe doseci. Zato je posrednik v sporu v skladu z dolo¢bo drugega odstavka 14. ¢lena Pravil
postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri ZBS izdal to nezavezujo¢e mnenje.

Pobuda ni utemeljena.

Iz navedb banke, ki jim pobudnica ne oporeka, sledi, da sta pobudnica in banka ze pred zaCetkom
tega postopka uredili sporno razmerje s tem, da je pobudnica soglasala, kako naj banka uporabi
preostali del kupnine in glede odplaCevanja kredita sklenili aneks h kreditni pogodbi. Ob tako
veljavno urejenem pogodbenem razmerju med strankama so zato pobudni€ine zahteve, ki jih
uveljavlja v tem postopku, neutemeljene. Pogodba namre€ zavezuje stranki in bi jo stranki lahko
spremenili samo soglasno. To bi se lahko zgodilo tudi v tem postopku izvensodnega redevanja
spora, a se ni, ker banka ni pripravljena ugoditi zahtevam pobudnice. O veljavnosti ali neveljavnosti
pogodbe pa posrednik v tem sporu ne more odlo¢ati. Pobudnica lahko tak zahtevek uveljavlja le v
sodnem postopku.

Mnenje v sporu zaradi neodobrenih transakcij — 4.3.2025

Pobudnik je v pobudi navedel, da je podatke svoje placilne kartice nehote vpisal v neko drugo
Google denarnico, s katere so nato za veC zneskov bremenili njegov radun. Po sedmem
zaporednem nakupu so mu iz banke poslali SMS z vsebino: ,Na kartici ****9251 smo zaznali
sumljivo transakcijo POS NAKUP, 16.11.2024 18:15:36, IP SARSEEVA, 957,95 EUR. Ce
transakcije niste opravili vi, odgovorite v 180 minutah s kljucno besedo STOP in unikatno kodo 70
(primer: STOP 70) in nadaljnje transakcije bodo onemogoc¢ene.“ Pobudnik trdi, da je na ta SMS
odgovoril v nekaj minutah, a je banka kljub temu omogocila $e 5 nadaljnjih transakcij v skupnem
znesku 427,40 EUR, ki mu jih banka na njegov poziv ni hotela vrniti.

Banka v odgovoru na pobudo navaja, da je bila namestitev pobudnikove virtualne kartice v Google
Denarnico potrjena dne 16. 11. 2024 ob 18:12:28 uri. Banka je takoj za tem pobudniku na njegovo
telefonsko Stevilko poslala SMS obvestilo z naslednjo vsebino: ,,Pozdravljeni, vaso kartico ***9251
ste uspesno dodali v GOOGLE PAY. Ce je niste dodali vi, nemudoma poklicite na 01 583 41 83 in
blokirajte vaso kartico.“ Po trditvah banke bi pobudnik lahko preprecil vse transakcije od blokade
dalje, Ce bi po prejemu tega obvestila blokiral kartico, pa tega ni storil. Ko so se potem zacele
transakcije, je bil pobudnik o vsaki od njih obveS¢en s SMS sporocilom na njegovo telefonsko
Stevilko. Po potrijeni sedmi transakciji je nato banka pobudniku poslala $¢ SMS sporocilo, na
katerega se sklicuje tudi pobudnik. Sporocilo je pobudnik prejel ob 18:19:00 uri, nanj odgovoril z
odgovorom STOP 70 ob 18:20:59 uri in banka je takoj onemogocila nadaljnje transakcije. Banka
trdi, da je bilo vseh 5 transakcij, za katere pobudnik zahteva vrnitev denarja, izvedenih Se preden
je pobudnik posredoval SMS sporocilo z odgovorom STOP 70.

Po staliS€u banke je treba v tem primeru izhajati iz dolo¢b Zakona o placilnih storitvah, storitvah
izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPlaSSIED), Uradni list RS, &t. 7/18, 9/18 —
popr. in 102/20) in veljavnih splosnih pogojev banke za poslovanje s potrosniki. Po dolocbi tretjega
odstavka 137. ¢lena ZPlaSSIED uporabnik krije celotno izgubo, ¢e zaradi hude malomarnosti ni
izpolnil obveznosti v zvezi s placilnim instrumentom v skladu s 132. ¢lenom, ki dolo¢a, da uporabnik
uporablja placilni instrument v skladu s pogoji, ki urejajo izdajo in uporabo placilnega instrumenta
ter takoj po prejemu pladilnega instrumenta zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne
varnostne elemente placilnega instrumenta. Tega pobudnik po mnenju banke ni storil in je vpisal
podatke o svoiji kartici, ne da bi preveril, kam. Po mnenju banke je s tem ravnal z manj$o skrbnostjo,
kot je priCakovano od povpreéno skrbnega uporabnika placilne kartice, kar pomeni hudo
malomarnost. Banka zato zavraca svojo odgovornost. Dodaja Se, da prav z namenom osvescanja
svojih strank preko razlicnih komunikacijskih kanalov svojim komitentom svetuje, kako se
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zavarovati pred zlorabami in prevarami.

Pobudnik na narok 20. 1. 2025 ni priSel in Ze iz tega razloga ni bilo mogoce niti poskusiti doseci
sporazuma med njim in banko. Zato je posrednik v sporu na podlagi dolo¢be drugega odstavka
14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potroSniskih sporov pri ZBS izdal to
nezavezujoCe mnenje.

Pobuda ni utemeljena.

Skladno s prvim odstavkom 136. ¢lena ZPIaSSIED pla¢nikov ponudnik placilnih storitev (banka)
odgovarja za izvrSitev placilne transakcije brez pla¢nikovega soglasja (neodobrena placilna
transakcija). Svoje (objektivne, ne glede na krivdo) odgovornosti pa se banka lahko resi, kadar je
izvrSitev transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije ali e je uporabnik ravnal naklepno
ali zaradi hude malomarnosti (tretji odstavek 137. ¢lena ZPlaSSIED).

Za odlocCitev o tem, kdo naj nosi Skodo, nastalo zaradi transakcij, opravljenih v nasprotju s
pobudnikovo voljo, je zato treba odgovoriti na vprasanje, ali je pobudnik krsil pogoje, ki urejajo
uporabo placilnega instrumenta, in pri tem ravnal s hudo malomarnostjo.

S tem, ko je omogocil, da je nekdo tretji prisel do njegovih osebnih podatkov in varovalnih
elementov, je pobudnik krSil obveznost, ki mu jo v zvezi s placilnimi instrumenti in osebnimi
varnostnimi elementi nalaga dolocba 132. ¢lena ZPIaSSIED. Ta dolo¢a, da uporabnik uporablja
placilni instrument v skladu s pogoji, ki urejajo izdajo in uporabo pladilnega instrumenta ter takoj
po prejemu plaCilnega instrumenta zlasti zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne
varnostne elemente placilnega instrumenta.

VpraSanje je, ali je pobudnik pri tem ravnal hudo malomarno. Hudo malomarnost predstavlja
ravnanje, pri katerem oseba ravna z manjSo skrbnostjo od skrbnosti, ki se v posameznem primeru
priCakuje od vsakega razumnega Cloveka. Kaj se pri€akuje od vsakega razumnega ¢loveka, pa se
presoja upostevajo¢ okolis€ine posameznega primera. Po mnenju posrednika v sporu ravnanje,
ko nekdo preko telefona ali kako drugace posreduje obcCutljive osebne podatke, ki omogocajo
dostop do njegove banéne kartice, odstopa od ravnanja vsakega razumnega uporabnika banc¢nih
storitev in zato ravna s hudo malomarnostjo. V €asu, ko je opozarjanje na spletne prevare v javnih
medijih in preko pogostih opozoril bank iziemno obsezno, je razumno pri¢akovati, da so uporabniki
bancnih storitev s tem dobro seznanjeni, zato je Zze od manj skrbnega uporabnika mogoce
pri¢akovati, da varovalnih podatkov ne bo posredoval tretjim osebam.

Posrednik v sporu na koncu ugotavlja Se to, da je po njegovi oceni banka storila vse potrebne
ukrepe, da bi lahko pobudnik obravnavane transakcije preprecil. Predvsem ga je Ze takoj po
namestitvi njegove kartice na tujo napravo pozvala, na;j ji sporodi, ali jo je namestil on, pa pobudnik
na njeno SMS sporocilo ni odgovoril. Po vsaki transakciji mu je o njej poslala obvestilo, po sedmi
transakciji pa Se opozorilo, da gre za sumljive transakcije in naj ji poslje sporoc€ilo s kodo STOP
70, ¢e Zeli onemogociti nadaljnje transakcije. Banka je takoj po prejemu tega sporoc€ila nadaljnje
transakcije tudi onemogodila, a je bilo tudi tistih pet transakcij, za katera pobudnik zahteva vradilo,
takrat Zze izvedenih. Vse to izhaja iz podatkov, ki jih je posredniku dala na voljo banka, pobudnik
pa na narok, na katerem bi lahko tem trditvam nasprotoval, sploh ni priSel. Banka torej za
obravnavane finangne transakcije ne more biti odgovorna.

Mnenje v sporu zaradi stroSkov cenitve nepremicnine — 6.3.2025
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Pobudnik utemeljuje svoj zahtevek, da mu banka povrne strodek za izdelavo cenitve nepremicnine,
s tem, da naj bi bil zaveden v plagilo cenitve stanovanja, ki ga je nameraval kupiti. Ze na zadetku
postopka naj bi ban&no svetovalko seznanil z morebitnimi nepravilnostmi glede uporabnega
dovoljenja prodajanega stanovanja, a naj bi tako ustno kot pisno prejel veckratne potrditve, da bo
kredit odobren. Nasprotno ga je svetovalec na eni od bank ze v za€etni fazi opozoril, da bi lahko
prislo do tezav pri pridobitvi kredita zaradi uporabnega dovoljenja. Ker pa s strani svoje banke ni
prejel nobenih tak3nih opozoril, je nadaljeval s postopkom pridobivanja kredita. Na podlagi prejetih
informacij je narocil cenitev nepremicnine, za katero je placal 280 EUR, saj je bil prepri¢an, da bo
kredit odobren. Sele po izvedeni cenitvi naj bi ga svetovalka na banki obvestila, da kredit ne bo
odobren, saj odobritev ne bi bila v skladu z njihovimi protokoli. Pojasnila banke so zanj
nesprejemljiva, saj je bil Zze od zacetka postopka transparenten glede vseh informacij.

V dodatni pisni vlogi, kjer ponovi svoje trditve, pobudnik opira svoj zahtevek na krsitev nacela dobre
vere in poStenja. Ker je banko Ze pred cenitvijo izrecno opozoril na pravne pomanjkljivosti
nepremicnine, a je kljub temu nadaljevala postopek in mu je bilo re€eno, da bo kredit odobren, je
treba njeno ravnanje obravnavati kot neposteno poslovanje, ki mu je povzroCilo nepotrebne
stroske.

Banka, ki nasprotuje zahtevku pobudnika, ocenjuje pobudnikove trditve za pavSalne in
pomanijkljive. Pobudnik naj bi pomanjkljivo, zavajajoe in neresniCno opisoval dejansko stanje,
medtem ko ustreznih trditev in dokazov v zvezi z utemeljenostjo svojih ocitkov naj ne bi podal.

Po navedbah banke je pobudnik podal vlogo za stanovanjski kredit, ki naj bi bil zavarovan z
zastavno pravico na nepremicnini (stanovanju) ID znak: del stavbe 681-392-8. Dne 12.12.2024 je
Banka pobudniku po elektronski posti posredovala obvestilo, da je bil kredit pred-odobren in da
lahko naroci cenitev.

Banka pojasnjuje, da predodobritev Se ne pomeni odobritve kredita. V obvestilu z dne 12.12.2024
so bile prilozene tudi predhodne informacije o potrosniskih kreditih za nepremi¢nino (ESIS) ter
seznam cenilcev, iz katerega si je pobudnik lahko izbral cenilca. 1z predhodnih informacij o
potrosniskih kreditih za nepremicnino (ESIS) je na prvi strani v prvem polju zgoraj jasno navedeno
»S tem dokumentom se banka ne obvezuje, da vam odobri kredit.« Za pri€etek postopka
predodobritve kredita cenitev Se ni potrebna. V postopku predodobritve banka presoja
izpolnjevanje pogojev vezanih na kreditojemalca in njegovo kreditno sposobnost, v primeru
zavarovanja z zastavo nepremicnine pa preveri, ¢e je nepremicnina glede na zemljiS§koknjizno
stanje s pravnoformalnega vidika primerna za vpis hipoteke. V primeru, da je cenitev neustrezna
(npr. so ugotovljena neskladja dejanskega stanja nepremicnine z gradbenim dovoljenjem,
nepremicnina nima urejenega dostopa...) ali pa je v ¢asu od predodobritve do postopka odobritve
prislo do sprememb v SISBON-u (negativni dogodki, ste€aj...), se lahko zgodi, da kredit ne bo
odobren.

Pobudnik je dne 17.12.2024 banki posredoval cenitev nepremic¢nine, katere priloga sta tudi
pravnomocéno gradbeno in uporabno dovoljenje iz leta 2007. 1z cenitve izhaja da, je trenutno
gradnja/uporaba nepremicnine neskladna (ugotovitve cenilca na 2. strani cenitve). Po pregledu
cenitve je banka ugotovila, da gre v konkretnem primeru za vecje neskladje med stanjem v naravi
in dokumentacijo, zaradi ¢esar nepremicnina za banko ni bila sprejemljiva za zavarovanje, dokler
ne bodo pridobljena ustrezna upravna dovoljenja za zgrajeni objekt.

Ali je nepremicnina za banko primerna za zavarovanje kredita banka v vsakem konkretnem
primeru presodi na podlagi stanja nepremiénine v zemljiski knjigi, podatkov GURS in na podlagi
predloZene cenitve. V samem postopku izvedbe cenitve cenilec na podlagi celotne razpolozljive
upravne dokumentacije in stanja v naravi preveri obstoj upravnih dovoljenj in morebitna ocitna
neskladja pri gradnji. Banka ne more zgolj na podlagi informacij stranke in podatkov iz javno
dostopnih evidenc (zemljiSka knjiga, GURS) presoditi, ali bo nepremi¢nina za banko primerna za
zavarovanje ali ne, saj je med drugim to odvisno tudi od stanja nepremicnine v naravi, ali je
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nepremicnina v naravi skladna z gradbenim dovoljenjem, ali ima urejen dostop...., kar je razvidno
iz pridobljene cenitve nepremicnine.

Banka Se dodaja, da je cenitev nepremicnine obvezna po dolo¢bi prvega odstavka 45. ¢lenu
Zakona o potrosniskih kreditih. Po njej mora biti pred sklenitvijo kreditne pogodbe za nepremiénino,
katere terjatev je zavarovana z zastavno pravico na nepremicnini, nepremi¢nina ocenjena v skladu
z veljavnimi mednarodnimi standardi ocenjevanja vrednosti Odbora za mednarodne standarde
ocenjevanja vrednosti. Ali bo banka pred sklenitvijo kredithe pogodbe za nepremicnino zahtevala
cenitev, zato ni stvar presoje oziroma odlocitve banke.

Navedbe pobudnika, da je bil prepri¢an, da bo kredit odobren, so po mnenju banke neutemeljene,
saj je bil s Predhodnimi informacijami o potro$niskih kreditih za nepremi¢nino (ESIS) z dne
12.12.2024 seznanjen, da se banka s tem dokumentom ne obvezuje, da mu odobri kredit. Prav
tako naj bi bili neutemeljeni pobudnikovi ocitki, da je ban¢na usluzbenka ravnala malomarno in da
je bil zaveden v placilo cenitve.

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potroSniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoCe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Iz Predhodnih informacij o potrosniskih kreditih za nepremicnino, ki jih je banka dala pobudniku, je
razvidno, da sicer vsebujejo vse natan€ne informacije o konkretnem kreditu, da pa je na zacetku
navedeno, da se z njimi banka ne zavezuje, da bo kredit odobrila. Predhodne informacije so v tem
postopku tudi edini razpoloZljivi dokaz o komunikaciji med pobudnikom in banko. Zato je ostalo
nejasno, kaksna je bila ,obljuba“ ban¢ne referentke, da bo sklenjena kreditna, kakor tudi v kaksni
obliki je pobudnik predstavil ,pravne pomanjkljivosti nepremicnine®, kot se je izrazil v pobudi.

Iz cenitvenega porocila je razbrati, da ni Slo samo za to, da se gradbeno in uporabno dovoljenje
nanasa na enostanovanjsko stavbo, dejansko pa gre za veclstanovanjsko stavbo (pravna
pomanijkljivost), kar naj bi se sicer urejalo in torej za €as urejanja le odlagalo pridobitev kredita,
pac pa tudi za dejansko pomanijkljivost, ker manjka eno parkirno mesto.

Cenitvena porocila niso namenjena le oceni trzne vrednosti nepremicnine, pac¢ pa tudi predstavitvi
znacilnosti nepremicnine tako banki kot tudi naro€niku. Pomanjkanje parkirnih mest je v urbanih
sredis¢ih ne samo pomembno, pa¢ pa pogosto kar odlocilno pri nakupu stanovanj. Poleg tega ima
sama ocena vrednosti nepremi¢nine gotovo pomen za pobudnika ne glede na to, da zaradi
urejanja navedenih neskladnosti Se ni bila sklenjena kreditna pogodba z banko. Pobudniku
omogocCa objektivno presojo ponujene cene za konkretno nepremicnino, glede na podatke iz
cenitvenega porocila pa tudi v primeru, da bo kupoval kakSno drugo nepremicnino na primerljivi
lokaciji. StroSek za cenitev nepremicnine zato ni mogoce oceniti za nepotrebnega.
Mnenje v sporu zaradi spletne zlorabe — 6.3.2025

Pobudnik zahteva povrnitev zneskov dveh transakcij in sicer transakcije v viSini 400 EUR, z dne
18.12.2024 fizi¢ni osebi Rozman Simonu, ki je bila izvrSena preko spletne oziroma mobilne banke
in transakcije v visini 910 EUR, z dne 20.12.2024, ki je bila izvedena z Debit Mastercard kartico na
spletni trgovalni platformi s kriptovalutami »BINANCE.COM«. Zatrjuje, da spornih transakcij ni
opravil sam, niti ni nikogar pooblastil, da opravi transakcije namesto njega. Trdi, da zanje sploh ni
vedel. Poleg tega so bila prenakazana sredstva, ki jih sploh ni bilo na razpolago, saj ,je bil Zze v
minusu.“ Odgovor banke se mu zdi ,privieen za lase.*

Banka pritoZbene navedbe pobudnika prereka kot neutemeljene. Sklicuje se na policijski zapisnik,
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ki ga je predlozil pobudnik in iz katerega je razvidno, da se pritoZnik ni ustrezno poucil o varni
uporabi spletne oziroma mobilne banke in o varnem spletnem nakupovanju. V njem pove, da je
pred meseci na podlagi najverjetneje laznega spletnega oglasa za trgovanje s Petrolovimi
delnicami opravil nakazilo v znesku 250 EUR in posredoval svoje osebne podatke, vklju¢no s
Stevilko bancne kartice. |1z tega naslova je kasneje prejel klic neznane osebe, ki se je predstavljala
kot zastopnik podjetja Petrol, ta pa mu je obljubil zasluZek iz naslova nakupa delnic. |1z policijskega
zapisnika izhaja, da sta bila v kontaktu ve€ mesecev. Pritoznik v policijskem zapisniku tudi navaja,
da je sam omogocil klicatelju oddaljen dostop do svojega mobilnega telefona, na katerem ima
nalozeno tudi aplikacijo mobilne banke. Navaja tudi, da meni, da je osebi na ta nacin omogocil
vstop v mobilno banko. Klicatelj naj bi mu na telefon nalozil razli¢ne aplikacije kot so Revolut,
Paybis, Kucoin in med drugimi tudi Binance, kamor je bila izvr§ena transakcija za 910 EUR, z dne
20.12.2024.

Iz navedenega banka zakljuCuje, da pobudnik ni postopal vsaj kot povpre¢no skrbna oseba, saj bi
v kolikor bi ravnal z zadostno skrbnostjo, moral zgoraj opisane okolis€ine prepoznati kot sumljive.
V zvezi z izvedbo placilnega naloga v viSini 400 EUR banka pojasnjuje, da je bila transakcija
izvedena preko spletne oziroma mobilne banke dne 18.12.2024. Pobudnik je podporo za
elektronsko bancnistvo v banki obvestii o neznanih odlivih z rauna dne 31.12.2024. Iz
dokumentacije in podatkov, vezanih na sporno transakcijo, izhaja, da je mogoCe v obravnavanem
primeru pritozniku ocitati, da ni postopal v skladu z dolo¢bami Splosnih pogojev za uporabo storitev
EBank in bank Mobile ter da je ravnal s hudo malomarnostjo (tretji osebi je bil omogocen oddaljen
dostop do pritoZnikovega telefona in s tem tudi dostop do mobilne banke pritoznika), v posledici
katere je priSlo do zlorabe njegove spletne oziroma mobilne banke ter o8kodovanja v znesku 400
EUR.

Splosni pogoji za uporabo storitev EBank in bank Mobile (v nadaljevanju »Splosni pogoji“) v
poglavju Obveznosti uporabnika dolo¢ajo, da sta storitev EBank in bank Mobile namenjeni
izklju€no uporabniku. Uporabnik je odgovoren za varno hrambo generatorja gesel in PIN-a ter ga
ne sme dati v uporabo ali na vpogled tretjim osebam. Uporabnik ne sme dovoliti ali omogociti
dostopa do storitev Ebank in bank Mobile z njegovim uporabnidkim imenom ter geslom nobeni
drugi osebi. Uporabnik je v celoti odgovoren za skodo, ki bi nastala njemu ali banki zaradi krsSitve
te obveznosti.

Glede druge sporne transakcije za 910 EUR, opravljene na prodajnem mestu BINANCE.COM,
banka pojasnjuje, da je Slo za zavarovano spletno transakcijo, saj je avtentikacijo izvedel pritoznik
sam v Rekono OnePass aplikaciji. Kot je razvidno iz prilozenega izpisa za potrditev je pritoznik
transakcijo potrdil 20.12.2024 ob 17:21. Iz navedenega izhaja, da pritoznik ni postopal vsaj kot
povprecno skrbna oseba, saj se od povprecno skrbne osebe priCakuje, da ne izvaja transakcij, v
kolikor pred izvedbo transakcije ne preveri, ali bo denarna sredstva prejela upravi¢ena oseba.

Splosni pogoji poslovanja s kartico Mastercard (v nadaljevanju »Splosni pogoji) v poglavju Izguba,
kraja ali zloraba kartice doloCajo, da uporabnik v primeru neodobrene placilne

transakcije, ki bi nastala zaradi prevare, naklepa ali hude malomarnosti uporabnika, le-ta krije
vso Skodo. Enako doloca tudi 3. odstavek 137. Clena Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdaje
elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPl1aSSIED), ki dolo€a, da uporabnik krije celotno
izgubo zneskov iz drugega in tretjega odstavka prejSnjega ¢lena (ij. znesek neodobrene placilne
transakcije in v zvezi s transakcijo zaraCunanimi nadomestili), Ce je izvrSitev neodobrene plagilne
transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije, ali e uporabnik naklepno ali zaradi hude
malomarnosti ni izpolnil ene ali ve€ obveznosti v zvezi s plagilnim instrumentom v skladu s 132.
¢lenom tega zakona (tj. obveznost uporabnika placilni instrument uporabljati v skladu s pogoji, ki
urejajo izdajo in uporabo placgilnega instrumenta, zlasti zagotovitev vseh razumnih ukrepov za
zavarovanje osebnih varnostnih elementov placilnega instrumenta).

V skladu s SploSnimi pogoji se od uporabnika glede izpolnjevanja obveznosti v zvezi z uporabo
placilnega instrumenta, tj. Mastercard kartice, zahteva, da:
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- mora uporabnik kartico skrbno hraniti in ravnati z njo kot dobre gospodar, da prepreci izgubo
krajo ali zlorabo kartice (poglavje »Uporaba kartice« str. 3);

- se lahko uporabnik o varni uporabi kartic, varnem spletnem nakupovanju in za$€iti mobilne
naprave pouci s pomocjo broSure Varna uporaba placilnih kartic in e-ban¢nistva, ki jo dobi v

vseh poslovalnicah Banke oziroma najde na spletni strani Banke. V broSuri so predstavljeni
nekateri nacini grozenj sodobnim placilnim sredstvom, kot sta na primer zvabljanje (anglesko
pharming) in lazno predstavljanje (anglesko phishing), zasc¢ito pred njimi ter ukrepi ob ugotovljeni
Zlorabi (poglavje »Pogoji uporabe storitve Mastercard SecureCode, str. 4);

- mora uporabnik pri oddaljenih nakupih ravnati Se posebej skrbno in se pred vnosom podatkov o
kartici prepriCati, da je zagotovljena primerna varnost prodajnega mesta in placila (poglavje
»Varovanije kartice« str. 8).

Glede spletnih prevar je banka stranke veckrat opozarjala in jih hkrati pozvala k vecji pazljivosti.
Prav tako je banka stranke opozarjala o zlorabah in s tem v zvezi v spletni banki ter na spletni
strani banke objavila opozorilna obvestila. Ne nazadnje pa tudi SploSni pogoji napotujejo na
vsebine glede varne uporabe placilnih kartic ter pogostih nacinov spletnih zlorab, s katerimi je
priporocljivo, da se uporabniki kartic seznanijo in s tem pripomorejo k prepre¢evanju zlorab.

Vse navedeno po mnenju banke kaze na to, da pritoZnik pri uporabi kartice in uporabi mobilne
banke in z njima povezanimi podatki ni ravnal z zadostno skrbnostjo in mu je mogoce pri njegovem
ravnanju ocitati, da je ravnal s hudo malomarnostjo, zaradi Cesar v danem primeru banka ne more
odgovarjati.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolocbe drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Policijski zapisnik, sestavljen dne 3.1.2025 na policijski postaji Logatec, potrjuje navedbe banke.
Neznancu, ki se je predstavil kot Marjan Babi€ in je prvi¢ klical iz Vilniusa, je pobudnik omogogil
oddaljen dostop do svojega mobilnega telefona, na katerem ima nalozeno tudi aplikacijo mobilne
banke mobile. Neznanec mu je na telefon naloZil razli€ne aplikacije kot so Revolut, Paybis, Kucoin
in med drugimi tudi Binance, kamor je bila izvrSena transakcija za 910 EUR, z dne 20.12.2024.
Tako ravnanje pobudnika je bilo skrajno nepazljivo, torej hudo malomarno. Je enako ravnanju
nekoga, ki neznancu izroCi svojo denarnico na podlagi obljube, da mu jo bo ¢ez nekaj dni vrnil,
napolnjeno z bankovci. Po dolocbi 3. odstavka 137. ¢lena ZPlaSSIED uporabnik v takem primeru
sam nosi izgubo prenesenih zneskov.

Glede transakcije za 910 EUR, opravljene na prodajnem mestu BINANCE.COM, je banka
navedla, da je Slo za zavarovano spletno transakcijo, saj je avtentikacijo izvedel pritoznik sam v
Rekono OnePass aplikaciji. Ker na to trditev pobudnik ni odgovoril, je treba domnevati, da drzi.

Glede minusa, ki naj bi prepreceval transakciji, je na PP Logatec sam povedal, da je bil limit na
njegovem ra¢unu z oddaljenim dostopom zviSan.

Mnenje v sporu zaradi zlorabe — 28.3.2025

Pobudnik navaja, da se je dne 4. 9. 2024 zgodila kraja financnih sredstev z njegovega
transakcijskega racuna, ki ga je imel vodenega pri svoji banki. Takoj, ko je ugotovil krajo svojih
sredstev s transakcijskega racuna (ob 1.50 uri dne 5. 9. 2024), je to sporo€il po elektronski posti,
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na sedez banke v Ljubljani in prosil, da preko svojih sluzb preprecijo prenakazilo sredstev iz
podruznice banke v Racah pri Mariboru. To sporocilo je ponovil Se 5. 9. ob 8. uri preko telefona
usluzbenki pri banki v Ljubljani. Prenos sredstev je bil z njegovega transakcijskega racuna ob 21.11
uri, kam pa so bila nato prenakazana financna sredstva s transakcijskega racuna njihove
komitentke, pa mu ni znano, niti ni dobil obvestila o tem, ¢eprav je z dopisom po elektronski posti
pri banki zahteval podatke o tem prenakazilu in uri finan&ne transakcije. Po informacijah, ki jih ima,
prenakazilo ni bilo mozno izvesti prej kot v jutranjih urah, dne 5. 9. 2024, takrat pa je bila banka Ze
obvescena o nezakonitem vdoru na njegov transakcijski racun. Zato meni, da banka ni pravo¢asno
reagirala na njegov poziv in ni preprecila nadaljnjih financnih transakcij iz transakcijskega racuna
pri njihovi poslovalnici v Ra¢ah pri Mariboru.

Banka, ki zahtevek pobudnika zavraca, odgovarja, da sta bili sporni transakciji opravljeni v dobro
raCuna drugega imetnika pri istem ponudniku, takSne transakcije (tako imenovana »interna
placilak) pa se vselej izvrSujejo sproti, kot je razvidno tudi iz dokumenta Urnik opravljanja
placilnega prometa z dne 1. 2. 2021.

Pobudnik je kriticnega dne prejel v obliki SMS sporocila na svoj osebni telefon, geslo za dostop do
svoje elektronske banke ter dve SMS sporoCili za potrditev izvedbe nakazil. Banka ni mogla
ugotoviti, na kakSen nacin je oseba, ki je bila ocitno nepooblastena, prejela potrditvene kode za
dostop do elektronske banke in izvedbo nakazil. Pobudnik je morda posredoval te podatke
nepooblas€eni osebi osebno preko telefona, ali pa je imel na osebnem telefonu nalozeno
zlonamerno programsko opremo, preko katere je nepooblas¢ena oseba dostopila do vsebine SMS
sporocil ter posledi¢no do potrditvenih kod.

V naknadno poslani vlogi pobudnik Se pove, da ne ve, kako je nepooblas€ena oseba, ki se je po
telefonu predstavljala kot Marko Rozman, prisla do potrditvene kode za nakazilo denarnih sredstev
na transakcijski raCun banke, ki ga je imela odprtega njena komitentka iz Ra¢ pri Mariboru, v
nobenem primeru pa kode za dostop do transakcijskega racuna ni sam posredoval tej osebi. Iz
tega transakcijskega racuna je bilo verjetno naknadno izvrSeno prenakazilo na bancni racun v
tujino ali kako drugace, prepri¢an pa je, da izpla€ilo ni bilo izvedeno ponovno na kateri koli banéni
racun pri banki. To glede na pravila, ki jih izvaja banka pri prenosih sredstev ni mozno izvesti takoj,
pac pa Sele naslednji dan. Vsekakor bi Zelel vedeti, kaj se je zgodilo z denarjem, ki je bil nakazan
na transakcijski racun pri banki in kdaj je bil ta denar prenakazan na drug bancni racun ali pa na
kakSen drug nacin dvignjen z raCuna osebe, ki je nastopala v vlogi t.i. ,mule“. Po informacijah, ki
jih je prejel od OkroZznega drzavnega toZilstva, so bila ta nakazila izvedena dvakrat po 2.500 € na
Vilnius ter dvakrat na MRCR Zagreb po 2.000 in 2.500 EUR, 9. 4. 2024 pa je bil prenakazan Se
znesek v visini 460,00 EUR. Ta nakazila naj bi bila izvedena po tistem, ko je sam Ze prijavil
nepooblas€eni vdor na njegov transakcijski racun pri banki.

Banka je odgovorila, da sta bili sporni transakciji zaklju€eni ob 21.09, dne 4. 9. 2024. Nato so bile
s kartico imetnika racuna, na katerega so bila nakazana sredstva, v ¢asu med 21:12 in 21:21
narejene Stiri karticne transakcije v skupnem znesku 10.300,00 EUR, kar izkazuje z izpisom
transakcij. Vse Stiri avtorizacije so bile dne 4. 9. potrjene, glede na to, da je bilo stanje na racunu
zadostno.

Banka Se pojasnjuje, da v trenutku avtorizacije denarna sredstva sicer Se ne ,zapustijo“ banke in
so formalno $e nekaj ur njena ,last, vendar pa dejansko Ze pripadajo trgovcu, v dobro katerega je
bila opravljena karticna transakcija. Ko banka kasneje prejme s strani procesnega centra, ki
procesira (obdeluje) opravljeni promet v knjizenje, ga namrec le Se ,upari‘ z rezervacijo, ki od
prvega trenutka dokonc¢anja kartiCne transakcije znizuje razpoloZljivo stanje imetnika raCuna. Tudi
v toCki 3.1 splodnih pogojev poslovanja s kartico z odlozenim plac¢ilom Mastercard za potroSnike
je dolo¢eno: ,Uporabnik kartice lahko preklic¢e placilni nalog tako, da umakne soglasje za izvrSitev.
Placilni nalog lahko uporabnik kartice prekliCe, preden banka odobri avtorizacijo. Po odobritvi
avtorizacije uporabnik kartice izvrSitve pladilne transakcije ne more ve¢ preklicati.“ Dodaja Se, da
potem ko je transakcija enkrat odobrena, banka ne more ve¢ na noben nacin zavrniti ali preklicati
knjizenja prometa. KakrSnakoli drugatna zasnova karti¢nih transakcij bi pomenila, da bi bile
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placilne kartice na veliki veCini prodajnih mest, kjer obe stranki izpolnita svojo obveznost so¢asno,
bistveno manj uporabne.

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potroSniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Jedro spora med strankama tega postopka je vpra$anje, ali bi banka lahko preprecila odtujitev
pobudnikovih sredstev z njegovega transakcijskega racuna. Da je pobudnik sam omogo€il
neznancu, da je nakazal njegova sredstva na racun t.i. ,mule“, ni dvoma, saj je pobudnik na
Policijski postaji Slovenj Gradec povedal, da je neznancu sporoCil podatke za vstop s svojo
mobilno banko in Stevilko banéne kartice.

Pobudnik je zaznal krajo svojih sredstev s transakcijskega racuna ob 1.50 uri, dne 5. 9. 2024 in to
sporoCil po elektronski posti na sedez banke, zjutraj pa Se telefonsko. Banka je dovolj prepricljivo
pojasnila, da transakcij z raCuna ,mule” ni mogla vec€ zaustaviti.

Na splosni ravni (v odsotnosti relevantnih konkretnih informacij) ni videti razloga, zakaj pobudnik
ne bi mogel zahtevati vraCila odtujenih sredstev od ,mule“ na podlagi pravil o neupravi¢eni
pridobitvi (190. ¢len Obligacijskega zakonika), saj praviloma ,mule“ sodelujejo pri prenosu sredstev
na racun tretje osebe in so bila v tem primeru prenakazila opravljena s kartico ,mule®.

Mnenje v sporu zaradi vpisa v SISBON - 28.4.2025

Pobudnik je v pobudi navedel, da z banko ni nikoli sodeloval in pri njej ni imel odprtih nobenih
raCunov. Z navedbo v SISBON ,Zakljuek posla, kjer dolg ni bil poravnan, se ne strinja in banko
poziva, da to ustrezno popravi.

Banka v odgovoru na pobudo navaja, da je pobudnik sodeloval z Banko d.d., ki ga je v letu 2024
obvestila 0 svoji zdruZitvi in preimenovanju. ki je kot univerzalna pravna naslednica Bbanke d.d.
vstopila v vsa pravna razmerja te banke. Banka d.d. je pobudnika tudi obvestila o spremembi
osebnega racuna. Banka nato opisuje vpise pobudnikovih poslovnih dogodkov v SISBON in trdi,
da so bili vsi vpisi pravilni.

Pobudnik na narok 20. 1. 2025 ni priSel in Ze iz tega razloga ni bilo mogoce niti poskusiti dosedi
sporazuma med njim in banko. Zato je posrednik v sporu na podlagi dolo¢be drugega odstavka
14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potroSniskih sporov pri ZBS izdal to
nezavezujoCe mnenje.

Pobuda ni utemeljena.

Splosno znano je, da je v letu 2024 prislo do zdruzitve dveh bank, kar je razvidno tudi iz ustreznih
vpisov v sodni register. Banka d.d. je zato univerzalna pravna naslednica Bbanke in je kot taka
vstopila v vsa njena pravna razmerja, tudi v pravna razmerja s pobudnikom. Njegova trditev, da ni
nikoli posloval z Banko d.d., zato ni pravilna.

Pobudnik v pobudi ni pojasnil, zakaj se ne strinja z vpisom v SISBON-u ,Zaklju¢ek posla, kjer dolg
ni bil poravnan®. Banka je v odgovoru na pobudo natan¢no opisala, da je najprej poroCala v
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SISBON tri dogodke, kjer pobudnikov dolg ni bil poravnan, takoj po tem, ko je pobudnik dolgove
poravnal, pa je poroCala ustrezne vpise, da so bili poravnani. Posrednik v sporu zato meni, da so
vpisi poslovnih dogodkov s pobudnikom pravilni in zakoniti, opravljeni pa so bili skladno z
dolobami 7. &lena Zakona o centralnem kreditnem registru (ZCKR, Uradni list RS 77/16). Ce
pobudnika moti, da so v SISBON-u ostali vpisi ,Zaklju¢ek posla, kjer dolg ni bil poravnan®, je treba
pojasniti, da se po dolocbah 18. ¢lena ZCKR podatki o posameznih dogodkih hranijo Se Stiri leta
od zaklju€ka posameznega posla.

Mnenje v sporu zaradi zlorabe — 20.5.2025

Pobudnik navaja, da je banka krSila obveznost preprecitve izvrsitve transakcij, ki jih je izvrsil zato,
ker je bil ogoljufan. O sumu goljufije je takoj obvestil banko ter zahteval blokado racuna in preklic
transakcij, a jih banka ni preklicala, Ceprav je bil denar Se na njegovem racunu. Po njegovem
mnenju je to v nasprotju z dolo¢bo 136. ¢lena Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdajanja
elektronskega denarja in placilnih sistemih (Ur. I. RS 7/18, 9/18 — popr. in 102/20, ZPlaSSIED).
Banka zato ni zaS¢itila njegovih pravic in pobudnik zahteva vrnitev 37.000,00 EUR na njegov
transakcijski racun.

Banka nasprotuje pobudnikovi zahtevi. Navaja, da je pobudnik sam odredil placilne transakcije, ki
so bile izvedene s placilno kartico z varnostnim protokolom 3D Secure in potrijene z uporabo
elementov moCne avtentikacije. Karti€nih transakcij banka ni mogla ve¢ ustaviti, ker je taka
transakcija dokon&no izvedena v trenutku avtentikacije. Sredstva so sicer res Se nekaj ¢asa vidna
v statusu ,rezervirano®, vendar gre izklju¢no za raunovodsko evidentiranje transakcij, banka pa
jih mora takoj po prejemu zahteve nakazati prodajnemu mestu.

Na naroku sta pobudnik in banka vztrajala pri svojih staliS¢ih in sporazuma med njima ni bilo
mogoce doseci stranki. Zato je posrednik skladno z dolo¢bo drugega odstavka 14. Clena Pravil
postopka za izvensodno reSevanje potrosniSkih sporov pri ZBS (Pravila) izdal to nezavezujocCe
mnenje.

Pobuda ni utemeljena.

Iz kazenske ovadbe, ki jo je vlozil pobudnik, nedvoumno izhaja, da je v obravnavanem primeru
pobudnik sam odredil placilne transakcije. K temu ga je ocitno napeljal goljuf, po navodilu katerega
je pobudnik najprej na svoj telefon namestil aplikacijo AnyDesk za oddaljen dostop do njegove
naprave, nato pa po navodilih goljufa izvrsil placilne transakcije. Skladno s prvim odstavkom 136.
¢lena ZPIaSSIED pla¢nikov ponudnik plagilnih storitev (banka) odgovarja za izvrSitev placilne
transakcije brez placnikovega soglasja (neodobrena placilna transakcija), ne odgovarja pa za
izvrsitev placilne transakcije, ki jo odobri placnik sam (odobrena placilna transakcija).

ZPIaSSIED v 122. in 123. &lenu res govori o moznosti preklica placila, na kar se sklicuje pobudnik,
vendar te zakonske norme predpisujejo moznost preklica pladilnega naloga, ne pa karti¢nih
transakcij. Za te transakcije karticne sheme dolo€ajo, da mora banka pladilnemu mestu
brezpogojno na njegov poziv placati zneske, ki jih je imetnik kartice odobril v trenutku veljavnosti
njegove placilne kartice.

V obravnavanem primeru gre torej za odobrene placdilne transakcije, ki jih banka ni mogla vec
preklicati, zato zanje ne more biti odgovorna.

Mnenje v sporu zaradi nepravilnosti pri izvrSevanju sklepa o izvr§bi — 8.5.2025

ZdruZenje bank Slovenije — GIZ, Ljubljana, Subi¢eva ulica 2, SI-1000 Ljubljana, Tel.: +386 1 24 29 700,
Fax: +386 1 24 29 713, info@zbs-giz.si, www.zbs-giz.si


mailto:info@zbs-giz.si

>

Pobudnica je v pobudi navedla, da ni zadovoljna z odgovorom banke, v katerem ji je ta pojasnila,
zakaj ji po ustavitvi izvrSbe ne more povrniti zneska transakcij in nastalih stroSkov v skupnem
znesku 406,68 EUR. Pri tem trdi, da je bil odziv druge banke o istem problemu drugacen in ji je
banka povrnila 361,63 EUR na osebni racun.

Banka v odgovoru na pobudo navaja, da je sklep o izvrSbi prejela dne 24. 12. 2024 in ga Se istega
dne izvrsila tako, da je upniku nakazala 361,68 EUR. Sklep o ustavitvi izvrSbe je prejela Sele 9. 1.
2025. Banka navaja Se, da v sklepu o izvrsbi ni bilo navedeno, da je bil poslan v izvrSitev ve¢
bankam, zato je ravnala pravilno, ko ga je izvrSila, pri Cemer pa so nastali tudi stroski izvrdbe.

Posrednik v sporu je v tej zadevi razpisal naroka za 12. 3. in 16. 4. 2025, a pobudnici vabila ni
uspel vrociti. 1z tega razloga in zato, ker v tej zadevi sporazuma med njo in banko o€itno ne bi bilo
mogocCe dosedi, je sklenil, da v skladu z dolo€bo prvega odstavka 13. ¢lena Pravil postopka za
izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri ZBS (po kateri je narok sicer pravilo, ni pa obvezen)
izda nezavezujoCe mnenje iz drugega odstavka 14. ¢lena Pravil brez naroka.

Pobuda ni utemeljena.

Iz navedb banke izhaja, da iz sklepa o izvrSbi ni bilo razvidno, da bi bil izdan in poslan v izvrSitev
ved bankam, pobudnica pa temu ne oporeka. Ce je tako, potem ima banka prav, ko trdi, da je
ravnala pravilno, ko je sklep izvrsila. Odgovor na vprasanje, kako je mogoce in kdo je kriv, da je
bila izvrSba dovoljena za isto terjatev na obeh pobudnicinih racunih isto€asno, mora pobudnica
poiskati pri upniku in sodis€u. Nikakor pa za to ne more biti kriva prva banka. Zakaj se je druga
banka odzvala drugace, ni stvar tega postopka, poleg tega pa posrednik tudi nima dovolj podatkov,
da bi o tem lahko imel kakr§nokoli mnenje.

Mnenje v sporu zaradi neodobrenih spletnih transakcij — 7.5.2025

Pobudnikov zastopnik je v pobudi navedel, da je dne 26. 6. 2024 podal reklamacijo na odtujen
denar z oCetovega osebnega racuna. Zloraba je bila izvrSena tako, da je storilec najprej prenesel
denar z varCevalnega na transakcijski racun, nato pa na tujo banko. Trdi, da oCe ni predajal
poverilnic, efektivne naprave za dostop do e-banke pa v €asu kraje ni imel. V reklamaciji, viozeni
pri banki, pa je navedel Se, da v €asu kraje oCetov raCunalnik sploh ni delal, zato o€e ni imel
dostopa. Izrazil je tudi zadudenje nad ¢asovnim zaporedjem transakcij, ki jih v tako kratkem Casu
niti sam kot zdrav ¢lovek ne bi mogel opraviti, kaj Sele, da bi to lahko napravil oce.

Banka je v odgovoru na pobudo navedla, da se prvi del pobude nanaSa na nakazila prejemnici
Tsvetanki Nastevi na TRR LT343250076274491935 s pobudnikovega osebnega racuna 02056-
1157050281, in sicer dne 6. 4. 2024 v znesku 10,79 EUR, nato pa dne 28. 4. 2024 v 17 razli¢nih
zneskih v visini od 18,77 EUR do 2.984,00 EUR, skupaj 33.767,77 EUR. Drugi del pobude pa se
nanasa na prenose denarja z varéevalnega racuna pobudnika na njegov osebni racun, opravljene
dne 28. 4. 2024 v 8 zneskih od 34,00 EUR do 3.500,00 EUR, skupno 21.044,00 EUR. Vsa nakazila
so bila izvedena preko pobudnikove mobilne banke, v katero je vstop mogo€ le z biometrijo
uporabnika ali s PIN Stevilko, ki jo pozna samo, ¢e gre za uporabo na pametnem telefonu ali tablici.
Banka tako ugotavlja, da pobudnik morda res ni razpolagal z delujo€im ra¢unalnikom, razpolagal
pa je z mobilnim telefonom, na katerem je imel aplikacijo, kar je razvidno iz zapisnika o sprejemu
ustne ovadbe.

Banka trdi, da so bila vsa placila izvedena v skladu s placilnimi inStrukcijami, ki jih banka po Zakonu
o placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPlaSSIED),
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Uradni list RS, §t. 7/18, 9/18 — popr. in 102/20) ne sme zavrniti, razen Ce je placilni nalog
pravoCasno preklican ali e placilo prepoveduje zakon. Vse, kar je banka lahko storila, je to, da je
banki prejemnice Revolut Bank UAB, Vilnus, poslala preklice za vse naloge, a je prejela negativne
odgovore.

V skladu z dogovorom na naroku je banka preverila svoje stalis€e. Sporocila, da ostaja pri staliScu,
da za domnevno zlorabo ni odgovorna. Poudarila je, da je sicer mogoce verjeti, da je Slo za
Zlorabo, pri tem pa trdila, da jo je omogocil pobudnik sam, ko je nehote in nenamerno tretjim
osebam omogocil, da so prisli do njegovih osebnih podatkov in varovalnih elementov.

Pobudnik in banka sta na naroku vztrajala pri svojih staliS¢ih in sporazuma med njima ni bilo
mogoce doseci. Zato je posrednik v sporu na podlagi dolo€be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil
postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri ZBS izdal to nezavezujo¢e mnenje.

Pobuda je delno utemeljena, iz razlogov, navedenih v nadaljevanju.

Pobudnik trdi, da ni nikomur posredoval osebnih podatkov, ki predstavljajo varovalne elemente za
dostop do e-banke, in da v €asu, ko so bile opravljene obravnavane transakcije, njegov raunalnik
ni deloval, zato sam ni imel dostopa do e-banke. Banka ob tem prepricljivo navaja, da so bile
transakcije, za katere posrednik v sporu ne dvomi, da jih ni opravil pobudnik, opravljene tako, da
je nalogodajalec vnesel vse osebne varovalne podatke za vstop e-banko. S temi podatki pa je
razpolagal in jih je imel pod nadzorom le pobudnik. Trdi tudi, da so bile transakcije izvrSene s
telefona in ne z racunalnika.

Kombiniran posredovalno-predlagalni postopek (prvi odstavek 12. ¢lena Pravil) ni primeren za
ugotavljanje in dokazovanje zapletenih dejanskih vprasanj: v tem primeru vprasanja, kako je nekdo
tretji priSel do podatkov, potrebnih za vstop v pobudnikovo e-banko. Ker je banka prepricljivo
navedla, da do transakcij ne bi prislo, ¢e nalogodajalec ne bi imel vseh podatkov, potrebnih za
vstop v pobudnikovo e-banko, posrednik v sporu izhaja iz predpostavke, da so bili osebi, ki je
odobrila sporna placila, poznani vsi podatki, brez katerih transakcij ne bi bilo mogoce izvesti, do
njih pa so lahko prisli samo preko pobudnika. Posrednik pri tem ugotavlja, da so bile transakcije
izvrSene s telefonom in ne s pobudnikovim raunalnikom, zato njegov ugovor, da takrat ni imel
dostopa do e-banke, ni utemeljen.

Skladno s prvim odstavkom 136. ¢lena ZPIaSSIED pla¢nikov ponudnik placilnih storitev (banka)
odgovarja za izvrSitev placilne transakcije brez pla¢nikovega soglasja (neodobrena placilna
transakcija). Svoje (objektivne, ne glede na krivdo) odgovornosti pa se banka lahko resi, kadar je
izvrSitev transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije ali e je uporabnik ravnal naklepno
ali zaradi hude malomarnosti (tretji odstavek 137. ¢lena ZPlaSSIED).

Za odloCitev o tem, kdo naj nosi Skodo, nastalo zaradi transakcij, opravljenih v nasprotju s
pobudnikovo voljo, je zato treba odgovoriti na vprasanje, ali je pobudnik krsil pogoje, ki urejajo
uporabo placilnega instrumenta, in pri tem ravnal s hudo malomarnostjo (da bi ravnal naklepno,
mu niti banka ne odita).

S tem, ko je omogocil, da je nekdo ftretji priSel do njegovih osebnih podatkov in varovalnih
elementov, je pobudnik krsil obveznost, ki mu jo v zvezi s placilnimi instrumenti in osebnimi
varnostnimi elementi nalaga dolo¢ba 132. ¢lena ZPIaSSIED. Ta dolo¢a, da uporabnik uporablja
placilni instrument v skladu s pogoiji, ki urejajo izdajo in uporabo placilnega instrumenta ... ter takoj
po prejemu plaCilnega instrumenta zlasti zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne
varnostne elemente placilnega instrumenta.

Vprasanje je, ali je pobudnik pri tem ravnal hudo malomarno. Hudo malomarnost predstavlja
ravnanje, pri katerem oseba ravna z manjSo skrbnostjo od skrbnosti, ki se v posameznem primeru
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pricakuje od vsakega razumnega Cloveka. Kaj se pri¢akuje od vsakega razumnega Cloveka, se
presoja upostevajoC okolis€ine posameznega primera. Po mnenju posrednika v sporu ravnanje,
ko nekdo preko telefona ali kako drugace posreduje obcCutljive osebne podatke, ki omogocajo
dostop do njegove spletne banke, odstopa od ravnanja vsakega razumnega uporabnika banénih
storitev in zato ravna s hudo malomarnostjo. Banka torej za to, da je priSlo do vdora v pobudnikovo
e-banko in posledi¢no do obravnavanih finanénih transakcij, ne more biti odgovorna.

Vendar pa posrednik v sporu meni, da bi banka lahko preprecila nastanek tako velike Skode, kot
je v tem primeru nastala pobudniku. Posrednik meni, da je skrajno nenavadno, da bi nekdo v
Casovnih razmakih ene ali dveh minut opravil istemu prejemniku v tako zgodnijih jutranjih urah kar
17 transakcij. Posrednik pritrjuje pobudnikovemu zastopniku, da bi celo on kot zdrav ¢lovek ne
zmogel tako hitro opraviti transakcij, kaj Sele da bi to uspelo njegovemu bolnemu ocetu. Po mnenju
posrednika bi banka morala z ustrezno racunalnisko aplikacijo v takem primeru prepoznati, da gre
za sumljive transakcije, zato bi morala po nekaj transakcijah pri pobudniku preveriti, ali jih res
izvrSuje on ali ne. Dodatno pozornost pa bi banki moralo vzbuditi tudi dejstvo, da je bila prva, o€itno
.poskusna“ transakcija, izvrSena ze 6. 4. 2024 v nizkem znesku 10,79 EUR. Posrednik v sporu
zato ocenjuje, da je v tem smislu pobudnikova pobuda utemeljena, pri ¢emer se ne spusca v
vpraSanje, po kateri od 17 transakcij bi morala banka reagirati — to vprasanje pus¢a odprto za
pogajanja med pobudnikom in banko, do katerega bo prislo, ¢e bo banka upostevala posrednikovo
mnenje.

Mnenje — Sklep glede stroskov postopka — 23.5.2025

Pobudnik je vloZil pobudo za izvensodno reSevanje spora, ker meni, da mu je banka ob menjavi
banéne kartice neupravié¢eno zaradunala &lanarino. Se pred razpisom naroka je banka sporogila,
da je pobudniku ¢lanarino vrnila, pobudnik pa je to potrdil. To pomeni, da je spor reSen s
sporazumom, s Cimer je po dolocbi 2. alineje tretjega odstavka 14. €lena Pravil postopka za
izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije postopek koncan.

Pobudnik je ob potrditvi vrnitve ¢lanarine navedel, da ni prejel povrnjenih stroSkov, ki so nastali z
njegovim posredovanjem. Posredovalni postopek te€¢ po Pravilih postopka za izvensodno
reSevanje potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije (v nadaljevanju Pravila). V 15. ¢leni
Pravil je doloCeno, da je za potroSnika postopek brezplacen (potrosnik ne placa pristojbine). V 16.
¢lenu pa Pravilnik vsebuje dolo¢bo o drugih strodkih postopka in v prvem odstavku pravi, da so to
stroski za izvedbo dokazov, stroSki za pri€e, stroski za tolmacenje oziroma prevajanje listin in
stroski za izvedence ali druge strokovnjake. Med temi stroSki torej ni stroSkov, ki jih ima morda s
postopkom pobudnik. V tretjem odstavku 16. ¢lena Pravilnika pa je posebej dolo€eno, da pobudnik
in banka nosita stroske svojega pooblas&enca ali tretje osebe, €e jo imata. 1z teh dolocb izhaja, da
pobudnikova zahteva za povrnitev njegovih stroSkov ni utemeljena.

Mnenje glede povracila stroSkov notarja — 27.5.2025

Pobudnica je navedla, da je konec lanskega leta pri banki najela hipotekarni kredit za nakup
stanovanja. Na zacCetku urejanja kreditnih pogojev pri banki ni bila opozorjena, da banka z
doloCenim notarjem, pri katerem sicer ze leta ureja vse svoje osebne zadeve, ne sodeluje. Ko je
proti koncu urejanja kredita potrebovala hipotekarni narok, ji je bilo onemogoc¢eno, da bi to uredila
pri njemu. Najem kredita pri drugi banki zanjo ni priSel v postev, ker se ji je mudilo z nakupom,
pogodba za nakup nepremicnine je bila namre€ ze podpisana pri notarju.

V nadaljevanju pojasnjuje, kako je potekalo dogovarjanje z ban€no usluzbenko in vodstvom banke.
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Posebej poudarja, da ji je usluZzbenka banke veckrat ustno in pisno sporocila, da naroka pri
dolo¢enem notarju ne more opraviti, ker banka z njim ne sodeluje. Vodstvu banke ocita, da so ji v
,poslanem pismu lagali in se sprenevedali...“. Zaradi namernega prikrivanja resni¢nih dejstev v
komunikaciji z njo, prisile, ki so jo izvajali tekom pridobitve kredita in skrajno neprimerne in
neusklajene komunikacije med vodstvom in usluzbenci banke s stranko zahteva, da ji banka
posreduje opraviCilo ter ji povrne stroSke notarskega naroka pri drugem notarju, ki ga je bila
prisiliena izbrati zadnji hip.

Banka, ki zahtevek pobudnice zavraca, je odgovorila, da pri sodelovanju z notarji vselej zasleduje
oziroma varuje svoje legitimne interese. Banka nobeni osebi ne odreka moznosti izbire notarja,
vendar ima enako pravico do svobodne izbire ponudnikov storitev, vkljuéno z notarskimi storitvami,
kot vsi drugi. Kadar je zaradi narave pravnega posla (in posledi¢no s tem poslom povezane
notarske storitve) strank oziroma uporabnikov posamezne notarske storitve vec, je po mnenju
banke potrebno, da se stranke sporazumejo glede ponudnika notarskih storitev tako, kot to ustreza
vsem strankam. Ob tem zanika, da naj bi katerikoli usluzbenec pobudnici sporo€il, da kredita pri
njej ne morete dobiti, ¢e bo vztrajala pri izvedbi notarskega naroka pri dolo¢enem notarju.

Banka je Se dodala, da dolo¢enem notarju ne odreka statusa notarja, niti ne onemogo¢a njegovega
poslovanja. Prav tako ne zastopa staliS¢a, da le-ta notar ne izpolnjuje pogojev za izvajanje
notarskega poklica ali da kakor koli druga¢e nezakonito oziroma neposteno posluje. TakSna ocena
niti ni v njeni pristojnosti. Ne glede na to pa je po njenem mnenju treba upostevati, da je ne veze
nikakrdna kontrahirna dolznost pri poslovanju z notarji, ampak je Ze skladno s sploSnimi naceli
civilnega prava povsem svobodna pri izbiri poslovnih partnerjev, kar zajema tudi avtonomnost pri
vstopanju v poslovna razmerja z notarji. Posledi¢no z njene strani ni priSlo do nikakrdne krsitve
pravnega reda Republike Slovenije.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniSkih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:

Pobuda ni utemeljena.

Pobudnici se je pooblaséenka banke na naroku veckrat opravi€ila zaradi neugodnosti, ki jih je
imela pri sklepanju kreditnega razmerja.

Zahtevek za placilo stroSkov, ki jih je imela pobudnica pri notarki, ne more biti utemeljen, saj za
pladilo storitev vseh notarjev velja Notarska tarifa in zato ni videti razloga, zakaj ne bi pobudnica
placala enake notarske pristojbine pri svojem izbranem notarju.

Drzi pa, da je bil odgovor banke z dne 3.12.2024 (pre)pozen, zgolj sploSen in s tem izmikajo€, ne
pa lazniv, kot ga razume pobudnica.

Mnenje glede povracila napaéno nakazanega zneska — 27.5.2025

Pobudnica navaja, da je glavni problem v tem, ker banka ni vrnila njenemu kupcu na njegov
transakcijski raCun nakazana sredstva, kljub opozorilu, da se je kupec dejansko zmotil in nakazal
na napacen transakcijski racun. Tudi kupec je klical vodjo banke in ji je povedal enako, vendar ni
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uspel. V komunikaciji naj bi se kupcu celo razlagalo o osebnih stvareh pobudnice in jo blatilo kot
osebo.

Pobudnica je Se navedla, da jo je pri odpiranju racuna referentka vprasala, kakSna nakazila bo
dobila in ji je odgovorila, da iz kmetijstva, ni pa bilo govora o tem, kakSen racun se odpira, kar pa
niti ne more biti pomembno, saj pobudnica zahteva le vracilo napa¢no nakazanega zneska.

Banka, ki zahtevek pobudnice zavraca, odgovarja, da je sredstva zarubila na podlagi sklepa o
izvrsbi ter skladno z dolodili Zakonom o izvrsbi in zavarovanju - ZIZ.
Navaja, katere sklepe je prejela v izvrSevanje.

V nadaljevanju pojasnjuje, da ima s pobudnico sklenjeno Pogodbo o opravljanju placilnih storitev
s potroSnikom, ki je sklenjena za osebni TRR (v nadaljevanju: Pogodba). Splosni pogoji poslovanja
s potrosniki (v nadaljevanju: Splosni pogoiji) so sestavni del Pogodbe. Skladno z dolocili 3.1 tocke
Splosnih pogojev, se transakcijski racun uporabnika, ki je potroSnik, ni dovoljeno uporabljati za
izvrSevanje placilnih storitev, povezanih z opravljanjem dejavnosti. Pobudnica ima pri banki odprt
TRR kot potrosnik. Prilivi, ki jih pobudnica prejema na TRR so 100% rubljivi, na kar naj bi bila
pobudnica ze veCkrat opozorjena. Banka nastopa v vlogi organizacije za placilni promet, ki je
dolzna prejeti sklep o izvrsbi izvrsiti, kot ji to naloZi izdajatelj sklepa ob upostevanju zakonsko
dolo¢enih omejitev izvrSbe, v nasprotnem primeru pa je odgovorna za opusceni rubez sredstev
skladno s 147. Elenom ZIZ oziroma v primeru davéne izvrSbe skladno s 170. clenom ZDavP-2.

Banka poudarja, da ni pristojna, da bi presojala upravi¢enost izdaje sklepa o izvrSbi. Morebitne
ugovore, ki jih ima dolznik v razmerju do izdajatelja sklepa, lahko skladno z dolo¢bami ZIZ
uveljavlja pri izdajatelju sklepa, ne pa pri banki, ki nastopa v vlogi organizacije za placilni promet
oziroma izvrSevalca sklepa.

S sklepom o izvrSbi na denarna sredstva, ki jih ima dolznik pri organizaciji za placilni promet,
izdajatelj sklepa nalozi organizaciji za placilni promet, naj blokira dolznikova sredstva na vseh
raCunih v viSini obveznosti iz sklepa o izvrsbi in po pravhomocnosti sklepa (Ce tako izhaja iz sklepa
o izvrsbi pa tudi pred pravnomoénostjo) ta znesek izplaca upniku. Ce takrat, ko prejme sklep o
izvrsbi, na dolznikovem racunu ni rubljivin sredstev, mora organizacija za placgilni promet obdrzati
sklep v evidenci in opraviti na njegovi podlagi poplacilo, ko rubljiva sredstva prispejo na raun,
dokler obveznosti po sklepih o izvrSbi niso poplatane oziroma dokler od izdajatelja sklepa ne
prejme sklepa o izvrSbi izvrSbe. Banka pri izvrSevanju sklepa o izvrSbi upoSteva omejitve izvrSbe
skladno s 101. in 102. ¢lenom ZIZ oziroma v primeru davéne izvrsbe skladno s 159. in 160. ¢lenom
ZDavP-2.

Banka se sklicuje $e na to¢ko 3.11.2 Splosnih pogojev poslovanja s potros$niki, ki so sestavni del
pogodbe, ki jo je sklenila s pobudnico:

,Banka v primeru prejema sklepa o izvrsbi, zavarovanju ali drugem prisilnem posegu v sredstva
na TRR, ki ga izda sodis¢e, FURS ali drug pristojni organ, uporabniku onemogoci razpolaganje z
denarnimi sredstvi na TRR (v viSini, kot izhaja iz sklepa) in postopa v skladu z izrekom sklepa ter
veljavno zakonodajo. Banka bo pri tem ravnala v skladu s predpisi, ki urejajo opravijanje prisilne
izvrSbe in zavarovanja, in predpisi, ki urejajo placilne storitve. Banka ne bo preverjala razmerja
med uporabnikom raduna in osebo, ki je v sklepu o izvrsbi ali zavarovanju oznacena kot upnik.
Banka zaracuna stroSke prejema in izvrsitve sklepa v skladu z vsakokrat veljavnim Cenikom
nadomestil.“

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolocbe drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:

ZdruZenje bank Slovenije — GIZ, Ljubljana, Subi¢eva ulica 2, SI-1000 Ljubljana, Tel.: +386 1 24 29 700,
Fax: +386 1 24 29 713, info@zbs-giz.si, www.zbs-giz.si


mailto:info@zbs-giz.si

>

Pobuda je v bistvenem utemeljena.

Vse, kar banka navaja v prid svojemu ravnanju, samo po sebi drzi, ni pa odgovorila na trditev
pobudnice, da so bila zarubljena pomotoma nakazana denarna sredstva. Z ni¢emer ni oporekala
trditvi, da se je pobudnicin kupec zmotil pri nakazilu kupnine.

Ob nezanikanem dejstvu, da je Slo za pomotoma nakazana sredstva, je utemeljenost denarnega
zahtevka (prenakazila) pobudnice odvisna od tega, ali je bila banka $e pravo¢asno obvesc¢ena o
zmotnosti nakazila in od tega, ali bi bili pogoji za izvrSbo izpolnjeni tudi, €e bi bil znesek prenakazan
v skladu s pravo voljo nakazovalca.

Mnenje glede dviga na bankomatu — 27.5.2025

Pobudnica zahteva, da ji banka povrne zneske, ki so bili dvignjeni na bankomatih z zlorabo njene
banéne kartice. Navaja, da je ban&no kartico nazadnje uporabila 21.3.2025 okoli 19.00 ure za
placilo v restavraciji na obmocju Celja. Po placilu jo je nato pospravila v denarnico in je v dneh, ki
so sledili, ni uporabljala. V dneh od 22.03. do 23.03. se je nahajala na relaciji Celje-Velenje-Gora
Oljka-Gornji Grad. Denarnico je imela ves ¢as pri sebi, vendar na kartico ni bila pozorna, ker je
placevala z gotovino. Zato tudi ni opazila, da ji je bila odtujena.

V ponedeliek, 24.3.2025 je okoli 05:00 preko spletne banke opazila, da je iz njenega
transakcijskega raCuna izginil ves denar, v skupni viSini 3000 EUR. Takoj po tej ugotovitvi je ban&no
kartico preklicala. Poudarja, da njene PIN kode ni poznal nih¢e, prav tako koda ni bila zapisana na
kartici ali denarnici, niti je ni sama nikomur razkrila. Denarja ni dvigovala sama, kar mora biti
razvidno iz posnetkov nadzornih kamer pri bankomatih, kjer so bili opravljeni dvigi. Zahteva pregled
posnetkov videonadzornih kamer na bankomatih, na katerih so bile opravljene transakcije. O kraji
denarja z odtujeno ban¢no kartico je bila v ponedeljek, 24.3.2025 okoli 7. ure zjutraj obves¢ena
tudi policija, ki je pripravila zapisnik, ki ga prilaga.

Banka, ki zahtevek pobudnice zavraca, odgovarja, da se pobuda nanasa na dvige gotovine, ki so
bili opravljeni z debetno kartico Mastercard na dveh razli¢nih bankomatih. Vsi dvigi so bili opravljeni
pred blokacijo kartice, ki je bila izvedena dne 24.3.2025 ob 05:02 uri.

Bankomat BA00468S se nahaja pri Mercatorju na naslovu Nove Fuzine 41 v Ljubljani, bankomat
BA00352S pa na naslovu ZaloSka 168 a v Ljubljani. Banka dodaja, da so bili vsi sporni dvigi
gotovine opravljeni s fizino prisotno kartico debetni Mastercard Stevilka 5484 17** **** 8335 in
njej pripadajo¢o osebno Stevilko (PIN), saj zloraba preko tretje osebe brez identifikacije z osebno
Stevilko (PIN) ni mogoca.

Nacelno staliS¢e banke je, da lahko imetnik kartice od banke zahteva povracilo Skode, ki mu je bila
povzroCena, Ce je le-ta nastala kot posledica ravnanja banke oziroma bi banka Skodo lahko
preprecila, pa tega ni storila. V konkretnem primeru banka ni odgovorna za Skodo, ki je nastala
pobudnici, saj ni posledica neustreznega ravnanja banke, ampak pobudnice. Slednja je bila ob
sklenitvi poslovnega razmerja z banko seznanjena s Splo$nimi pogoji poslovanja z Osebnimi
racuni (»Splosni pogoji poslovanja«) in se je morala zavedati moznosti zlorabe, v kolikor ni
zagotovila ustrezne varnosti osebne Stevilke (PIN). V takem primeru se lahko govori o hudi
malomarnosti imetnika kartice.

Banka Se predstavlja zakonsko ureditev. Dolocilo 136. Clena ZPLaSSIED ureja pravila in
odgovornost ponudnika placilnih storitev (banke) pri neodobreni placilni transakciji, to je pri
transakciji, ki je izvrSena brez placnikovega soglasja. V konkretnem primeru pa so bile transakcije
izvedene s pravilno PIN Stevilko pobudnice. Zato po mnenju banke ni Slo za neodobrene placilne
transakcije. V primeru, da bi bila odgovornost banke tako objektivizirana, uporabnikom storitev ne
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bi bilo potrebno izkazovati nobene skrbnosti in bi s svojimi identifikacijskimi oz. osebnimi
varnostnimi elementi ravnali Se bolj lahkomiselno.

Splosni pogoji poslovanja v svoji tocki 6.2.1. (Uporaba in varno poslovanje s kartico) imetnika
kartice med drugim obvezujejo, da

- v &im vedji meri prepreci izgubo, krajo oziroma drug neupravi¢en odvzem ter zlorabo kartice in s
tem posledi¢no nastanek morebitne materialne Skode,

- Ce je PIN Stevilka poslana po posti: si po prejemu PIN Stevilke to zapomni, ovojnico s PIN Stevilko
pa unici,

- Ce je PIN stevilka poslana prek SMS sporo€ila: si po prejemu SMS sporocila s PIN Stevilko le to
zapomni, SMS sporocilo pa izbriSe iz mobilnega telefona;

- v nobenem primeru PIN Stevilke ne hrani ali nosi zapisane na listku ali kako drugace skupaj s
kartico, da ni zapisana na kartici ali shranjena na istem mestu, kjer se hrani kartica.

Predhodno navedena tocka citiranih sploSnih pogojev poslovanja dolo¢a tudi, da banka krije
Skodo, ki je posledica ukradene, izgubljene ali zlorabljene kartice, ki imetniku kartice nastane od
trenutka blokacije kartice, razen v primeru ko $koda nastane zaradi hude malomarnosti imetnika
kartice.

Iz dokumentacije jasno izhaja, da je bila pri vseh transakcijah za identifikacijo kartice uporabljena
pravilna osebna Stevilka (PIN). Zloraba preko tretje osebe brez identifikacije z osebno Stevilko
(PIN) ni mogoc¢a. Zaradi dejstva, da je osebna Stevilka (PIN) poznana samo imetnikom kartic,
banka lahko z gotovostjo trdi, da pobudnica svoje osebne Stevilke ni zavarovala tako, da bi
preprecila njeno nepooblas&eno uporabo.

Glede na jasno postavljene zahteve o hrambi finan¢nih instrumentov in okolis¢in zlorabe zato
banka vztraja pri svoji odlo€itvi, da je zahtevek pobudnice neutemeljen. Ko je pobudnica blokirala
svojo kartico (24.3.2025 ob 05:02 uri) so bili Ze izvedeni vsi sporni dvigi gotovine (zadnji dvig je bil
opravljen dne 24.3.2025 ob 00:06:59 uri).

Banka je za&citila vse video posnetke dvigov in jih bo na uradno zahtevo policije njim tudi izro€ila.
Sama pobudnica pa Zal teh posnetkov ne more videti, saj oCitno na posnetkih ni ona sama, ampak
nekdo drug.

Banka zakljuCuje, da razume situacijo, v kateri se je znasSla pobudnica, pa tudi, da pri¢akuje
povracilo zneska 3.000,00 EUR, vendar se v banki v konkretnem primeru za domnevno zlorabo
ne Cutijo odgovorne in oddkodninski zahtevek zavracajo.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZzen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Pri takih zlorabah banénih kartic, kot je zgoraj opisana, je primarno odsSkodninsko in seveda
kazensko odgovoren storilec, Ce ga je le mogoce izslediti. V tem primeru vsi razlogi govorijo v prid
temu, da bo policija odkrila storilca.

Banc¢na kartica omogoca dvig denarja na bankomatu (v ve€jem znesku) le skupaj s PIN kodo.
Storilec si zato z ukradeno kartico ni mogel pomagati, moral je nekako priti Se do PIN kode. Ker je
pobudnica ni nikomur zaupala in je ni imela zapisane, je bilo do nje mogoce priti le z opazovanjem,
ko je dvigovala denar na bankomatu in pri tem vtipkala PIN kodo. Ker je nazadnje dvigovala denar
na bankomatu prej, preden ji je bila kartica odtujena, se krog osumljencev zelo zozi (bolj ali man;
na socialno omrezje pobudnice). S pomocjo posnetkov videokamere, ki so posnele kar 16 dvigov
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v slabih §tirih urah na dveh lokacijah), in preverjanjem alibija moznih osumljencev, bo po vsej
verjetnosti krog osumljenih Ze dovolj zozen za konkretizacijo kazenske in odSkodninske
odgovornosti.

V kazenskem postopku bo pobudnica lahko uveljavljala premozenjskopravni zahtevek (placilo
3000 evrov) od storilca.

Mnenje glede spletne zlorabe — 28.5.2025

Pobudnik od banke terja, naj ustavi placilo 480 EUR, ki ga je opravil zaradi spletne goljufije.
Navaja, da se je spletna goljufija zgodila 2.4.2025 ob 18:00, dogodek je prijavil poslovalnici banke
v Ljubljani, Trdinova ulica 4, ob 9.00 uri, policiji pa 3.4.2025 ob 19:26.

Banka je v odgovoru na pobudo navedla, da so pobudniku skuSali pomagati s pomoc¢jo procesnega
centra Bankart d.o.o., ki za banko izvaja procesiranje transakcij in posredovanje finan¢nih
reklamacij. Sprozili so finan¢no reklamacijo do prodajnega mesta. Vendar je procesni center na
podlagi pregleda dokumentacije in dejstev, vezanih na potrditev transakcije, banko obvestil, da v
danem primeru finanéne reklamacije ni mogoce sproziti, saj je Slo za zaS€iteno transakcijo,
potrjeno v mobilni denarnici z opravljeno mocno avtentikacijo stranke.

V primerih potrditve transakcije v mobilni denarnici gre po navedbah banke za mo¢ne avtentikacije
strank, ki so iz reklamacij izvzete, saj posamezno transakcijo lahko odobri samo imetnik sam, ker
morata biti izpolnjena vsaj dva od zahtevanih elementov, ki spadajo v kategorijo znanja uporabnika
(nekaj, kar ve samo uporabnik), posesti uporabnika (nekaj, kar je v izkljuéni posesti uporabnika) in
nelocljive povezanosti z uporabnikom (nekaj, kar uporabnik je), ki so med seboj neodvisni, kar
pomeni, da krSitev enega elementa ne zmanjSuje zanesljivosti drugih, in so zasnovani tako, da
varujejo zaupnost podatkov, ki se preverjajo. Prav s potrditvijo v mobilni denarnici namre¢ placnik
poda soglasje k bremenitvi doloCenega zneska, placanega s kartico, podobno kot se le s pravilnim
PIN-om lahko opravi dvig na bankomatu.

Banka pojasnjuje, da je bilo dne 2.4.2025 ob 17:56:23 uri potrjeno placilo, za znesek 480 EUR in
avtorizirano ob 17:57:11 uri. Predstavlja Se ureditev v ZPlaSSIED glede odgovornosti za
neodobrene placilne transakcije, kar sicer ni pomembno, saj pobudnik ne uveljavlja odgovornosti
banke za placilo. Glede ustavitve placila banka pojasnjuje, da transakcije, ki je bila avtorizirana, ni
mogla ustaviti in placila prodajnemu mestu ni mogla zavrniti. Karticha transakcija je namre¢
odobrena Ze ob avtorizaciji, ko banka preveri pravilnost poslanih podatkov, razpolozljivost sredstev
na racunu in avtentikacijo transakcije. Na podlagi uspeSne avtorizacije je banka prodajnemu mestu
na njegovo zahtevo sredstva dolzna nakazati.

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu

na podlagi doloCbe drugega odstavka 14. &lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potro$niskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:

Pobuda ni utemeljena.

Pri placevaniju z banéno kartico je mogoce le v zelo kratkem €asu po potrditvi placila doseci njegov
preklic. Od potrditve do reklamacije placila je v predmetni zadevi preteklo dobrih 13 ur, kar znatno
presega €as, ko lahko banka Se uspe3no ukrepa.
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Plagilne storitve ureja ZPlaSSIED, ki sledi ureditvi evropske zakonodaje. Ta v Direktivi (EU)
2015/2366 Evropskega parlamenta in Sveta z dne 25. novembra 2015 z dolo¢bo 80. &lena od
drzav Clanic terja, da zagotovijo, da uporabnik placilnih storitev ne more preklicati plaCilnega
naloga, potem ko ga prejme placnikov ponudnik placilnih storitev, razen v dolo€enih izjemah, ki v
tem primeru niso podane. Zato je v prvem odstavku 123. ¢lena ZPIaSSIED dolo¢ena nacelna
nepreklicljivost placilnega naloga potem, ko ga prejme placnikov ponudnik plagilnih storitev (v tem
primeru banka). Uredba (EU) 2024/886 Evropskega Parlamenta in Sveta z dne 13. marca 2024
terja pospesitev kreditnih prenosov v evrih. Po dolocbi, ki spreminja ureditev Uredbe (EU) st.
260/2012 Evropskega parlamenta in Sveta z dne 14. marca 2012, je med drugim dolo&eno, da
ponudnik placilnih storitev placnika ne glede na ¢len 83 Direktive (EU) 2015/2366 takoj po prejemu
plailnega naloga za takojsnji kreditni prenos preveri, ali so izpolnjeni vsi potrebni pogoji za
obdelavo placilne transakcije in ali so na voljo potrebna sredstva, rezervira znesek placilne
transakcije na raCunu placnika ali ga za ta znesek bremeni ter placilno transakcijo takoj poSlje
ponudniku placilnih storitev prejemnika placila.

Zgoraj opisana pravna ureditev govori v prid staliS€u banke, da Ze avtorizirane transakcije ni mogla
vec€ zaustaviti.

Ker je podan sum storitve kaznivega dejanja, bo banka policiji zagotovila vse podatke, s katerimi
razpolaga, da se storilec ¢imprej odkrije. Ne glede na to, je pobudnik seveda upravi¢en zvedeti,
na kateri racun so bila prenesena njegova sredstva.

Mnenje glede spletne zlorabe — 27.6.2025

Pobudnica navaja, da je bila dne 28.02.2025 Zrtev spletne prevare, ko se je neznana oseba
predstavljala kot usluzbenec oziroma pomoc¢nik in jo z zvijaCo prepri¢ala, da je na svojem telefonu
omogocila oddaljeni dostop (screen share). S tem je ta oseba prevzela popoln nadzor nad njenim
telefonom in nato samostojno izvedla prenos sredstev v visini 500 EUR z njenega ban¢nega
raCuna. Sama transakcije ni izvajala, niti je ni zavestno potrdila.

Dogodek je nemudoma prijavila tako banki, kot tudi na Policijsko postajo Sentilj, kjer je bil voden
postopek in izdan zapisnik. Banka je njeno reklamacijo dvakrat zavrnila, ¢eS da je za nastalo Skodo
odgovorna izklju¢no sama, ker naj bi dovolila dostop tretji osebi. Ob tem poudarja, da ni tehni¢no
vesSCa oseba, da je bila v tistem trenutku zavedena in v stiski, kar je izkoristila tretja oseba z
namenom prevare. Gre za znacilno obliko goljufije z oddaljenim dostopom, ki jo priznavajo tudi
evropski ban¢ni regulatorji in kjer je jasno, da gre za zlorabo zaupanja in zavajanje, ne pa za
malomarnost ali krSitev varnostnih postopkov s strani komitenta.

Iz policijskega zapisnika je razbrati, da je pobudnico dne 13.2.2025 ob 15.06 uri poklical neznanec
v popaceni sloven3cini ter jo vpradal, ali bi rada zasluZzila 2.000,00 EUR, na kar mu je odgovorila
nikalno (,da to ni res“). Neznanec ji je rekel, naj si na telefon nalozi aplikacijo, ki je ne pozna, kar
je tudi storila. Po tem je zaCela dobivati elektronsko posto od CMC Spotlight v zvezi z bitcoini,
neznanec pa jo je Se nekajkrat kontaktiral po telefonu z razli¢nih Stevilk, vendar se mu ni odzivala,
ko pa se je javila in sliSala isti glas na drugi strani, je zvezo takoj prekinila. Dne 28.2.2025 je dobila
tri nakazila s strani ZP1Z, okrog 9.00 ure pa je nakazovala sredstva na racun h&erke, nato pajo je
ob 10:55 poklical neznanec. Ko je prepoznala njegov glas, je zvezo takoj prekinila in ni bilo veé
klica. Ko je okrog 11:30 ure zelela preko telefona poravnati racune, je ugotovila, da ji je neznani
storilec z racuna odtujil 500,00 EUR oz. ves denar, ki je bil na racunu.

Banka, ki zahtevo za povrnitev 500 EUR zavra€a, oznacuje pobudnicine trditve kot pavsalne in
pomanjkljive.
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Navaja, da je bil dne 28.2.2025 preko pobudni€ine spletne banke vnesen in izvrden placilni nalog
za odreditev placilne transakcije v viSini 500,00 EUR s transakcijskega racuna pobudnice na TRR
§t. LT353250011378784744 v Litvi prejemnika Robi Horvat, ki naj bi bil izvr§en kot posledica
domnevne zlorabe.

Banka pojasnjuje, da sta bili tako vstop v spletno banko, kot tudi transakcija, potrjeni z ustreznimi
varnostnimi elementi, zato banka ni imela nobenega razloga, da transakcije ne bi izvrsila. 1z izpisa
podatkov o zahtevi za transakcijo so razvidni datum in ure, ko so bile zahteve vnesene, potrjene
in izvedene v spletni banki. Transakcija je bila potrjena z vnosom pravilnega enkratnega gesla, ki
ga je banka poslala pobudnici na njen mobilni telefon. Ce ne bi bila ustrezno potrjena, do njene
izvrSitve ne bi moglo priti. Za prijavo v spletno banko in za izvrSitev transakcije je potreben vnos
varnostnih elementov, katerih varovanje je izklju€no v sferi pobudnice.

Ko je pobudnica dne 28.2.2025 obvestila banko o zlorabi, je bil plagilni nalog Ze sproveden in ga
ni bilo mogoce vec preklicati. Ko je placilni nalog postal nepreklicen v smislu dolo¢b ZPIaSSIED,
preklic le-tega (brez soglasja prejemnika) ni mozen. Banka je takoj po prijavi zlorabe poslala banki
prejemnika (tuji banki) zahtevo za odpoklic, na katero ni prejela nobenega odgovora tuje banke,
kar se smatra kot negativen odgovor.

Banka ob3irno opisuje tudi pravno podlago za njeno ravnanje na podlagi dolo€il Zakona o placilnih
storitvah, storitvah izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPlaSSIED) in veljavnih
Splosnih pogojev poslovanja s potro$niki (v nadaljnjem besedilu: SploSni pogoiji), ki so sestavni del
pogodbe, ki sta jo sklenila pobudnica in banka in na podlagi katere je pobudnica odprla
transakcijski racun pri banki ter uporabljala digitalno banko.

V drugem odstavku 136. ¢lena ZPlaSSIED je glede odgovornosti za $§kodo, nastalo uporabniku
placilnih storitev, zaradi neodobrenih placilnih transakcij (pa v konkretnem primeru niti ne gre za
neodobreno placilno transakcijo) dolo¢eno, da mora ponudnik storitve (banka), ¢e je odgovorna
za izvedbo nepooblascene pladilne transakcije, nemudoma povrniti placniku nastalo Skodo, skupaj
z zaraGunanim nadomestilom za opravljeno storitev (tretji odstavek 136. ¢lena ZPlaSSIED). Obseg
te odgovornosti — "Ce je odgovorna" — je potrebno razlagati z branjem dolocbe 2. toCke Cetrtega
odstavka 136. ¢lena ZP1aSSIED, ki dolo¢a, da se banka razbremeni te odgovornosti, Ce je izvrSitev
neodobrene plailne transakcije posledica izjemnih in nepredvidljivih okoliS¢in, na katere banka ne
more vplivati oziroma bi bile posledice taksnih okolis€in kljub vsem nasprotnim prizadevanjem
banke neizogibne.

Splosno pravilo za zlorabe placilnega instrumenta je umes¢eno v prvem odstavku 137. Clena
ZPIaSSIED: ¢e je dogovorjeno z okvirno pogodbo, lahko uporabnik krije najve¢ 50 evrov, Ce je
izvrSitev neodobrenih pladilnih transakcij posledica zlorabe placilnega instrumenta. Izjemo od
navedenega pravila predstavlja dolo¢ba tretjega odstavka 137. ¢lena ZPIaSSIED, ki dolo¢a, da
uporabnik krije celotno izgubo, ¢e naklepno ali zaradi hude malomarnosti ni izpolnil ene ali ve¢
obveznosti v zvezi s placilnim instrumentom v skladu s 132. ¢lenom ZPIaSSIED, ki med drugim
dolo¢a, da uporabnik takoj po prejemu placilnega instrumenta zagotovi vse razumne ukrepe, da
zavaruje osebne varnostne elemente placilnega instrumenta, kar glede na okolis€ine primera
pobudnica v konkretnem primeru ocitno ni storila. Skrbno izvajanje razumnih ukrepov za
zavarovanje osebnega varnostnega elementa placilnega instrumenta zagotavlja, da tretja oseba
ne more priti do podatka, ki je poznan samo uporabniku, vednost o njem pa je v celoti v njegovi
sferi 0z. pod njegovim nadzorom.

Omenjene dolo¢ne ZPIaSSIED povzemajo tudi vsakokrat veljavni SploSni pogoji poslovanja s
potroSniki banke, ki predstavljajo del pogodbenega razmerja med pobudnico in banko, objavljeni
na spletni strani.

Banka zaklju€uje, da ni imela pravne podlage, da ne izvrSi placilnih nalogov, ki so bili vneseni in
potrjieni preko pobudnicine spletne banke, kar pomeni, da je pobudnica odredila izvrSitev placilne
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transakcije. Banka ima zagotovljene varnostne mehanizme, je pa na strani uporabnika, da
zavaruje varnostne elemente placilnega instrumenta in jih ne sporoCa tretjim osebam in da
zavaruje svojo napravo, s katero dostopa do spletne banke ter neznanim osebam ne omogodi
oddaljenega dostopa do svojega mobilnega telefona oz. naprave. Posledic pobudni¢inega
nepremisljenega in hudo malomarnega ravnanja, s katerim je krsila zgoraj navedena dolocila
Splosnih pogojev, vsekakor ni mogoce naprtiti banki. Po dolocbi 4. odstavka 136. ¢lena ZPl1aSSIED
banka ne odgovarja za Skodo, nastalo z izvrSitvijo neodobrene pladilne transakcije, ¢e uporabnik
zaradi hude malomarnosti ni izpolnil ene ali ve€ obveznosti v zvezi s pladilnim instrumentom v
skladu s 132. ¢lenom ZPI1aSSIED).

Na koncu banka 3e dodaja, da o zlorabah obves¢a komitente tudi z obvestili, ki jih posreduje
komitentom z obvestili, priloZzenimi mese¢nim izpiskom, uporabnikom spletne banke pa z obvestili
v spletno banko. Poleg tega tudi Zdruzenje bank Slovenije preko razli¢nih kanalov objavlja in
svetuje, kako se zavarovati pred prevarami.

Ker med pobudnico in banko ni mozen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potroSniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoCe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

V tej zadevi niti ne gre za pravo spletno prevaro, saj je bil poglavitni del opravljen po telefonu, ko
je neznanec prepri€al pobudnico, da na svoj telefon namesti program, ki mu je po njenih trditvah
omogocal upravljanje z njenim telefonom.

Tako ravnanje pobudnice je bilo povsem nerazumno, saj vsakdo ve, da placnik potrebuje samo
Stevilko transakcijskega raCuna za nakazilo in ne kakSnega posebnega programa, namescenega
na prejemnikovem telefonu. Namestitev neznanega programa za prejem nakazila, ki ga pobudnica
niti ni pri¢akovala, je za razumno razmisljajo¢ega pravzaprav komaj razlozljivo.

Banka ni odgovorna za ravnanje svoje stranke, ki iz hude malomarnosti, kot je bilo zgoraj opisano,
omogoci tretiemu dostop do varnostnih elementov plailnega instrumenta. (prvi odstavek 132.
Clena ZPlaSSIED), pa€¢ pa nosi nastalo Skodo uporabnik sam (tretji odstavek 137. Clena
ZPlaSSIED).

Mnenje glede zaprtja osebnega ra¢una — 27.6.2025

Pobudnik navaja, da mu je banka d.d. dne 14.3.2025 poslala obvestilo o odpovedi pogodbe za
transakcijski racun, iz katerega izhaja, da mu na podlagi tocke c) 3.14 Splosnih pogojev poslovanja
s potro$niki enostransko odpoveduje pogodbo z odpovednim rokom 2 mesecev.

Pobudnik meni, da je odloCitev banke neupravi¢ena, neutemeljena in v celoti v nasprotju z Ustavo
RS ter s pravico do osnovnega placilnega racuna, ki mu jo zagotavljata Zakon o placilnih storitvah,
storitvah izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih (v nadaljevanju: ZPIaSSIED) ter
Direktiva 2014/92/EU Evropskega parlamenta in Sveta. V skladu z ZPIaSSIED in pravili Banke
Slovenije mora banka ob odpovedi pogodbe potrosnika pisno obvestiti o razlogih za zaprtje, a
obvestilo banke ne vsebuje nikakrdnih razlogov, zaradi katerih mu je banka pogodbeno razmerje
prekinila. Poleg tega ga banka ,pred tem obvestilom nikoli ni kontaktirala, preverjala ali ga na
kakrsenkoli nacin opozorila na nepravilnosti®.
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Banka, ki zahtevek pobudnika zavra¢a, odgovarja, da je pobudniku zaprla njegov transakcijski
racun, pri cemer je odpoved pogodbenega razmerja izvedla v skladu z veljavno zakonodajo in
SploSnimi pogoji banke za potroSnike (v nadaljevanju: splosni pogoji) ter pobudniku pri tem
zagotovila vse zakonsko doloCene pravice, zlasti tudi dvomesecni odpovedni rok. Navaja, da je bil
pobudnik Ze v navedenem obvestilu informiran o0 moznosti odprtja osnovnega racuna pri banki.
Poudarja, da je do poslovne odlocitve o odpovedi pogodbe upravi¢ena ves €as trajanja pogodbe
in na podlagi svoje pravice do prostega preudarka in strankam tovrstnih odlocitev (ob spostovanju
zadevnih predpisov in ustrezne poslovne prakse) tudi ni dolzna vsebinsko obrazloziti. Prav tako
niti zakonodaja, niti splosni pogoji strankam banke ne dajejo upravi¢enja, da bi se morale z
odpovedjo pogodbe strinjati ali se o njej predhodno izjasniti, nadalje pa tudi nimajo pravno
utemeljenega zahtevka po nadaljnjem nudenju storitev po zgoraj navedeni pogodbi in splosnih
pogojih.

Banka je od Pogodbe o opraviljanju placilnih storitev s potroSnikom, ki je bila sklenjena z
pobudnikom, odstopila na podlagi to¢ke 3.14 c) sploSnih pogojev, ki predstavljajo sestavni del
navedene pogodbe. V skladu s citirano to¢ko splosnih pogojev, ima banka pravico, da enostransko
odpove pogodbo, ki je sklenjena za nedoloCen Cas, in sicer z odpovednim rokom dveh (2)
mesecev. Pobudnik je bil s sploSnimi pogoji seznanjen ob sklenitvi pogodbe, ves Cas trajanja
pogodbe pa so mu bili na voljo tudi na spletni strani banke. Pravico do odpovedi pogodbe naj bi
dajal banki tudi 99. ¢len Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega denarja in
placilnih sistemih (ZPlaSSIED), ki dolo¢a, da mora banka stranki ob odpovedi zagotoviti
dvomesecni odpovedni rok in ravnati v skladu s pogoji iz 1. in 2.odstavka 91. ¢lena ZP1aSSIED.

Banka Se dodaja, da tudi Banka Slovenije na svoji spletni strani Vprasanja in odgovori (www.bsi.si)
izrecno poudarja, da »gre pri odpiranju transakcijskega raCuna za poslovno odlocitev banke, ali bo
z dolo¢eno stranko poslovno sodelovala ali ne. Posamezna banka lahko torej zaradi poslovne
politike zavrne sodelovanje s posameznikom, ki ima npr. blokiran transakcijski racun pri kateri od
drugih bank ali ima neizpolnjene obveznosti do banke na podlagi morebitnega predhodnega
poslovnega razmerja med njima oziroma ima banka na sploSno slabe poslovne izkusSnje z
dolo€enim posameznikom.

V zvezi s pobudnikovo zahtevo za odobritev odprtja osnovnega placilnega racuna banka
(ponovno) pojasnjuje, da je bila pobudniku v dopisu o odpovedi pogodbe, kakor tudi v odgovoru
na pritozbo, ponujena moznost odprtja osnovnega placilnega raCuna, za kar pa se mora pobudnik
oglasiti v poslovalnici banke in predloziti tudi ustrezna dokazila o upravi€enosti do odprtja
tovrstnega racuna pri banki. Odprtje tega tipa racuna stranki namre¢ ni avtomatsko, temve¢ mora
stranka za odobritev odprtja takega raCuna predloziti dokumentacijo, na podlagi katere je v skladu
z 180. in naslednjimi ¢leni ZPIaSSIED upravi¢ena do odprtja osnovnega placilnega racuna.

Ker med pobudnikom in banko ni mozZen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolocbe drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniSkih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda je utemeljena.

Po doloc¢bi prvega odstavka 102.a ¢lena ZP1aSSIED mora ponudnik placilnih storitev, ki zavrne
sklenitev okvirne pogodbe (kakr$na je tudi predmetna) ali jo odpove, dokumentirati konkretne
razloge za zavrnitev ali odpoved ter o konkretnih razlogih za zavrnitev sklenitve oziroma odpoved
od okvirne pogodbe seznaniti uporabnika na nacin, opredeljen v drugem odstavku 91. ¢lena istega
zakona, razen Ce je to prepovedano na podlagi drugih predpisov.

Banka se ni sklicevala na noben predpis, ki bi ji omogocal, da se izogne obveznosti, da pobudnika
seznani s konkretnimi razlogi za odpoved pogodbe. Pobudniku bi zato morala sporoditi, iz kaksnih
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konkretnih razlogov mu odpoveduje pogodbo.

Presoja utemeljenosti odpovedi pogodbe je odvisna od razlogov za odpoved. Dokler jih banka ne
ponudi, je treba Steti, da je odpoved neutemeljena.

Mnenje glede zaprtja osebnega ra¢una — 27.6.2025

Pobudnik navaja, da je imel pri banki odprt transakcijski raCun na podlagi sklenjenega
pogodbenega razmerja. Banka mu je dne 13. marca 2025 odpovedala pogodbo z obrazloZitvijo,
da ni pravoCasno zagotovil ustrezne in aZzurne dokumentacije. Vendar to ne drzi. Na podlagi
obvestila banke z dne 26. februarja 2025, je bil pozvan, da posreduje izpolnjen obrazec
Samopotrdilo o davénem rezidentstvu najkasneje do 31. marca 2025. Ta obrazec je izpolnil in
poslal po elektronski posti dne 19. marca 2025, torej pravo€asno in znotraj roka.

Kljub temu je Ze 13. marca prejel obvestilo o odpovedi pogodbe, kar pomeni, da je bila odpoved
sprejeta Se pred iztekom roka za oddajo dokumentacije, kar je nelogic¢no in kaze na nesorazmerno
ravnanje banke. Po prejemu obvestila se je veckrat obrnil na banko s pro$njo za pojasnila in vioZil
tudi uradno pritoZzbo dne 19. marca 2025, vendar ni prejel nobenega konkretnega odgovora. Dne
24. marca 2025 je prejel odgovor, v katerem banka navaja, da razlog za odpoved ni povezan z
obrazcem o davénem rezidentstvu, kar ga je Se dodatno zmedlo in pokazalo neskladnost ter
pomanjkanje jasnosti v postopanju banke. Meni, da je ravnal skrbno, odgovorno in v dobri veri,
zato je bila odpoved pogodbe neupravi¢ena.

Banka, ki zahtevek pobudnika zavraCa, odgovarja, da je v obvestilu o odpovedi poslovnega
razmerja z dne 13.3.2025 navedla, da pobudnik »ni zagotovil ustrezne in azurne dokumentacije,
ki je potrebna za vzpostavitev in ohranitev poslovnega razmerja.«, v odgovoru banke z dne
24.3.2025 pa je bil pobudnik informiran o tem, da do odpovedi pogodbe ni priSlo zaradi
neustreznosti davénega rezidentstva pobudnika, hkrati pa je bil napoten na poslovalnico. Ne glede
na pravilno in pravo¢asno predlozeno potrdilo o davénem rezidentstvu, pobudnik namre€ ze dal;
Casa ni veC izpolnjeval pogojev poslovne politike banke, zlasti Politike sprejemljivosti strank, ki je
objavljena na spletni strani banke PrepreCevanje pranja denarja in Politika sprejemljivosti strank
banke, zato je bila banka z namenom primernega reguliranja tveganja, primorana pobudniku
odpovedati poslovno razmerije.

V nadaljevanju banka opisuje svoje SploSne pogojih za poslovanje s potrosniki (»splo$ni pogoji«),
ki so objavljeni na njeni spletni strani. Poudarja, da predstavlja odpiranje transakcijskega raCuna
poslovno odlocCitev banke, ki lahko zaradi poslovne politike zavrne sodelovanje s posameznikom.
V prvem odstavku toCke 7.6. splodnih pogojev je navedeno, katere podatke mora uporabnik
najpozneje v petih dneh od dneva nastanka spremembe sporociti banki.

Banka je od pogodbe, ki je bila sklenjena z pobudnikom, odstopila na podlagi to¢ke 3.14 c) splosnih
pogojev, ki predstavljajo sestavni del navedene pogodbe. V skladu s citirano toCko splosnih
pogojev, ima banka pravico, da enostransko odpove pogodbo, ki je sklenjena za nedoloCen cas,
in sicer z odpovednim rokom dveh (2) mesecev. Pobudnik je bil s sploSnimi pogoji seznanjen ob
sklenitvi pogodbe, ves €as trajanja pogodbe pa so mu bili na voljo tudi na spletni strani banke.
Pravico do odpovedi pogodbe daje banki tudi 99. ¢len Zakona o pladilnih storitvah, storitvah
izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPIaSSIED), ki dolo¢a, da mora banka
stranki ob odpovedi zagotoviti dvomesecni odpovedni rok in ravnati v skladu s pogoji iz 1. in
2.odstavka 91. ¢lena ZPIaSSIED. Banka je pri svojem ravnanju ob odpovedi pogodbe pobudniku
delovala v skladu z veljavno zakonodajo, pogodbo, splosnimi pogoji ter dobrimi poslovnimi obicaji.

Glede ocitka, da je od pobudnika zahtevala predlozitev dokumenta o davénem rezidentstvu (in tak
dokument tudi prejela), odgovarja, da to samo po sebi ne implicira, da banka nima ve¢ pravice
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odstopiti od pogodbe o vodenju raCuna v dvomesecnem odpovednem roku. Poudarja, da je do
poslovne odlocitve o odpovedi pogodbe upravi¢ena ves Cas trajanja pogodbe in na podlagi svoje
pravice do prostega preudarka in strankam tovrstnih odlocitev (ob spo&tovanju zadevnih predpisov
in ustrezne poslovne prakse) tudi ni dolzna vsebinsko obrazloziti. Prav tako niti zakonodaja, niti
sploSni pogoji strankam banke ne dajejo upravienja, da bi se morale z odpovedjo pogodbe
strinjati, niti nimajo pravno utemeljenega zahtevka po nadaljnjem nudenju storitev po zgoraj
navedeni pogodbi in splosSnih pogojih.

Banka Se dodaja, da tudi Banka Slovenije na svoji spletni strani VpraSanja in odgovori (www.bsi.si)
izrecno poudarja, da »gre pri odpiranju transakcijskega raCuna za poslovno odlocitev banke, ali bo
z dolo¢eno stranko poslovno sodelovala, ali ne. Posamezna banka lahko torej zaradi poslovne
politike zavrne sodelovanje s posameznikom, ki ima npr. blokiran transakcijski racun pri kateri od
drugih bank ali ima neizpolnjene obveznosti do banke na podlagi morebitnega predhodnega
poslovnega razmerja med njima oziroma ima banka na splo$no slabe poslovne izkusnje z
dolo¢enim posameznikom. Nadalje »vodenje transakcijskega racuna temelji na pogodbenem
odnosu med imetnikom racuna (uporabnikom placilnih storitev) in banko (ponudnikom placilnih
storitev)«. Glede na to, da gre v tem primeru za pogodbo civilnega prava, lahko katerakoli stranka
(pod pogoiji, dolo€enimi v pogodbi) prekine pogodbeno razmerje (zapre transakcijski racun). Pri
zapiranju transakcijskega racuna gre torej za odlocCitev pogodbenih strank o prekinitvi (odpovedi)
pogodbenega razmerja (z odpovednim rokom). Zaprtje transakcijskega racuna (odpoved
pogodbe) mora biti opredelieno v splosnih pogojih ponudnika placilnih storitev, ki najveckrat
dolocajo, da lahko obe stranki enostransko kadarkoli (z odpovednim rokom) odpovesta pogodbo
in zapreta racun.«

Ker med pobudnikom in banko ni mozen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
Pobuda je utemeljena.

Ne drzi staliS¢e banke, da svoje odlo€itve o odstopu od pogodbenega razmerja ni dolZna vsebinsko
obrazloziti. Po dolo&bi prvega odstavka 102.a ¢lena ZPl1aSSIED mora ponudnik placilnih storitev,
ki zavrne sklenitev okvirne pogodbe (kakrSna je tudi predmetna) ali jo odpove, dokumentirati
konkretne razloge za zavrnitev ali odpoved ter o konkretnih razlogih za zavrnitev sklenitve oziroma
odpoved od okvirne pogodbe seznaniti uporabnika na nacin, opredeljen v drugem odstavku 91.
Clena istega zakona, razen &e je to prepovedano na podlagi drugih predpisov.

Banka se ni sklicevala na noben predpis, ki bi ji omogocal, da se izogne obveznosti, da pobudnika
seznani s konkretnimi razlogi za odpoved pogodbe. Pobudniku bi zato morala sporociti, iz kaksnih
konkretnih razlogov mu odpoveduje pogodbo.

Banka niti v odgovoru na pobudo ni predstavila nobenega konkretnega razloga za odpoved
pogodbenega razmerja. Ravnanje v nasprotju z banc¢no politike sprejemljivosti strank, kamor Se
zlasti sodi prepreCevanje pranja denarja, je gotovo lahko razlog za odpoved pogodbenega
razmerja, a mora biti pri odpovedi konkretizirano. Banka bi morala ob odpovedi navesti, katero
konkretno pobudnikovo ravnanje nasprotuje njeni politiki sprejemljivosti strank.

Mnenje zaradi nedovoljenosti pobota — 3.7.2025

Pobudnica navaja, da je banka nezakonito poplacala svojo terjatev iz naslova neporavnanih
obveznosti po kartici z odloZenim placilom Visa s sredstvi, ki jih je pobudnica prejela na svoj osebni
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raCun iz naslova denarne socialne pomoci, v skupnem znesku 1.956,48 EUR. S tem jo je spravila
v hudo denarno stisko, pri tem pa se ni odzivala na njene Stevilne prosnje za dogovor o obro¢nem
odplacilu dolga. Trdi, da gre za sredstva, ki so po dolocbi 101. Clena Zakona o izvrsbi in
zavarovanju (ZIZ) izvzeta iz izvrsbe, zato jih tudi banka ne bi smela uporabiti za poplacilo svoje
terjatve. Pobudnica ne zahteva vrnitve nezakonito odvzetih sredstev, pa¢ pa predlaga posredniku
v sporu, naj priporo¢i dodelitev primerne odSkodnine, ki naj jo banka plata za povzroCeno
materialno in nematerialno $kodo — viSine Skode pobudnica v pobudi ni navedla.

Banka nasprotuje pobudnicini zahtevi. Navaja, da v tem primeru ne gre za pobot terjatev, ampak
za poplacilo obveznosti iz sredstev na pobudniinem racunu na podlagi pogodbenega dogovora,
pri ¢emer se sklicuje na dolo¢bo toCke 7.8. SploSnih pogojev poslovanja s potrosniki (v
nadaljevanju: Splosni pogoji)'. Banka tako trdi, da je ravnala zakonito in v skladu s splo$nimi
pogoji, zato podlage za njeno odSkodninsko odgovornost ni.

Na naroku 26. 5. 2025 je pobudnica predlagala, naj ji banka kot odSkodnino placa trikratni znesek
odvzete denarne pomoci. Dogovorjeno je bilo, da bo banka o njenem predlogu razmislila in stopila
s pobudnico v stik, e bo ugotovila, da bi bilo mogoce skleniti sporazum. Banka je nato z viogo z
dne 3. 6. 2025 sporocila, da vztraja pri svojem staliS€u in v dokaz, da je to pravilno, predlozila
sodbo Visjega sodiS€a v Mariboru | Cp 17/2024. Sporazuma med pobudnico in banko torej ni bilo
mogoce dosedi, zato je posrednik v sporu izdal to nezavezujo¢e mnenje (drugi odstavek 14. ¢lena
Pravil). Z dnem, ko bo pobudnica z njim seznanjena, se skladno z dolo¢bo 3. alineje tretjega
odstavka 14. Clena Pravil Steje, da je postopek v tej zadevi kon&an.

Pobuda je utemeljena v obsegu, ki je razviden iz nadaljevanja.

Ce pride komitent banke na svojem radunu v negativno stanje, ima banka proti njemu terjatev v
znesku, s katerim je komitent v negativnem stanju. Ce komitent dobi na svoj radun priliv sredstev,
ima do banke terjatev za izplacilo tako pridobljenih sredstev. Iz tega sledi, da si v takem primeru
stojita nasproti dve terjatvi. Ce se banka za sredstva, za katera je komitent v negativnem stanju,
poplaca iz sredstey, ki jih je komitent prejel kot priliv, to pomeni, da je svojo terjatev do njega
poplacala s terjatvijo, ki jo ima komitent do nje. To pa pomeni, da gre v tem primeru za pobot
navedenih dveh terjatev. Posrednik v sporu torej meni, da banka nima prav, ko trdi, da v takem
primeru ne gre za pobot.

V obravnavani zadevi ni sporno, da je imela pobudnica pri poslovanju s kartico z odlozenim
placilom negativno stanje in da je na svoj raun prejela priliv iz naslova denarne socialne pomodi,
iz katerega je banka poplacala svojo terjatev. S tem je prislo do pobota terjatve banke iz naslova
negativnega stanja s pobudniino terjatvijo za izplacilo sredstev denarne socialne pomodi.
VpraSanje, na katerega je treba odgovoriti je, ali je tak pobot dopusten.

Z denarno socialno pomocjo se upravi¢encu do nje za €as prebivanja v Republiki Sloveniji
zagotavljajo sredstva za zadovoljevanje minimalnih Zivljenjskih potreb v viSini, ki omogoca
prezivetje?. Ker so ta sredstva za upravi¢enca tako pomembna, mu pravo zagotavlja, da se z njimi
ne sme poravnavati nobenih upravi¢encevih obveznosti, ampak morajo biti na razpolago samo
njemu. Ena od oblik tega varstva je dolo¢ba 3. tocke 101. €lena ZIZ, po kateri so prejemki iz
naslova denarne socialne pomoci izvzeti iz izvr8be. Na to dolo¢bo se sklicuje pobudnica in trdi, da
niti pobot ne more veljati, e upnik celo v sodnem izvrSilnem postopku ne more seci na ta sredstva.

'Splosni pogoji so pogodbeno pravo, ki ga mora stranka, ki se nanje sklicuje, predloZiti, Gesar banka ni storila.
Po navedbah banke pa je v tocki 7.8. Splosnih pogojev doloc¢eno, da lahko banka poplaca zapadle neplacane
terjatve do uporabnika brez posebnega dodatnega naloga z denarnimi sredstvi iz kateregakoli njegovega
dobroimetja pri banki, vkljuéno z vsemi morebitnimi sredstvi na transakcijskem racunu uporabnika in prilivi
na ta racun, kakor tudi drugimi depozitnimi in vezanimi sredstvi uporabnika pri banki.

2Prvi odstavek 4. ¢lena Zakona o socialno varstvenih prejemkih (ZSVarPre).
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Pobot terjatev je urejen v dolocbah 311. do 318. ¢lena Obligacijskega zakonika (OZ) kot eden od
nacinov prenehanja obveznosti. Z dolo¢bo 1. tocke 316. Clena OZ je predpisano, da s pobotom ne
mor prenehati terjatev, ki je ni mogoce zarubiti. Ker terjatve iz naslova denarne socialne pomoci ni
dovoljeno zarubiti po dolocbi 3. tocke 101. ¢lena ZIZ, ta terjatev tudi ne more prenehati s pobotom.

Banka sicer trdi, da gre v obravnavanem primeru za poplacilo njene terjatve na podlagi
pogodbenega dogovora, pri tem pa se sklicuje na sodbo Visjega sodis¢a v Mariboru | Cp 17/2024.
S to sodbo je sodisCe presodilo, da je bil pobot terjatve iz naslova denarne socialne pomodi
dovoljen, ker je bilo tako dogovorjeno s kreditho pogodbo. Kaksna je bila natanéno vsebina tega
pogodbenega dogovora, iz sodbe ni razvidno. Ze iz tega razloga ta sodba za presojo utemeljenosti
pobude v tem postopku ni uporabna.

V pravni teoriji in sodni praksi je sicer sprejeto enotno staliS¢e, da je pogodbeni pobot dopusten
tudi glede terjatve, ki sicer po 316. ¢lenu OZ ne more prenehati s pobotom. Vendar mora biti
pogodbena dolo¢ba o tem popolnoma jasna in iz nje mora nedvoumno izhajati, da je upnik take
terjatve izrecno privolil v pobot prav te terjatve. Dolo¢be tocke 7.8. SploSnih pogojev ni mogoce
razlagati na nacin, da je pobudnica z njo privolila v pobot terjatve iz naslova denarne socialne
pomoci. Pomen te dolocbe je po mnenju posrednika v sporu lahko samo tak, da je pobudnica ze
vnaprej privolila v pobot takih njenih terjatev, ki jih je po zakonu dovoljeno pobotati.

Posrednik v sporu torej meni, da je banka ravnala nezakonito, ko je izvedla pobot svoje terjatve iz
naslova negativnega stanja na raunu pobudnice z njeno terjatvijo za izplacilo priliva iz naslova
denarne socialne pomodi. Glede tega vprasanja je pobuda utemeljena. S tem je podana
protipravnost kot eden od elementov odSkodninske odgovornosti banke. Ugotavljanje obstoja
Skode in vzrocne zveze med njenim nastankom in protipravnim ravnanjem banke pa presega
pooblastila posrednika v tem sporu, saj so to preve¢ zahtevna in kompleksna vprasanja, za
reSevanje katerih ta postopek ni primeren. S tema vprasanjema se zato posrednik ni ukvarijal.

Mnenje zaradi nalozbene prevare — 14.7.2025

V pobudi pobudnica navaja, da je bila leta 2024 Zrtev spletne prevare, s katero je izgubila
13.950,00 EUR. Posrednik v sporu ugotavlja, da pobuda v velikem delu predstavlja v mnogih
primerih podobnih naloZbenih prevar uporabljeni vzorec, tokrat preveden v sloven&¢ino, ki ga
prevaranim potroSnikom — ocitno za placilo — kot pravno pomo¢ posredujejo osebe, za katere se
zdi, da so celo povezane s prevaranti, ki so si prisvojili nakazana sredstva. Pobuda tako poleg
imena pobudnice in zneska oSkodovanja vsebuje Stevilne posploSene ocitke glede nedopustnega
ravnanja banke, ki naj bi morala zadrzati izvedbo placilnih transakcij ali pa pobudnico vsaj opozoriti
na njihovo tveganost. Pobudnica pa poudarja predvsem, da je banka vedela, da potrebuje kredit,
ki ga je vzela pri banki, za placilo sredstev za pretekle izgubljene investicije, a je banka razen
odobritve potroSnisSkega kredita ni opozorila na sumljivost transakcij preko kripto denarnice.

Banka zavra¢a pobudni¢ino zahtevo. Navaja, da je kot izvajalec placilnega prometa le izvedla
nakazila v skladu s pobudnicinimi placilnimi nalogi. Glede obveznosti ponudnika ban&nih storitev
in njegove odgovornosti za pravilno in pravo¢asno izvedbo pravilnih plagilnih nalogov se sklicuje
na zakonske predpise in poudarja, da ni imela pravne podlage za zavrnitev placilnih nalogov, ki jih
je odobrila pobudnica, v takSnem primeru pa ne gre za neodobreno placilno transakcijo, ki bi imela
za posledico odgovornost banke. Banka nima mehanizmov in ne more preveriti, ali ima oseba,
kateri stranka placuje, namen izpolniti svoje obveznosti ali ne.

Na naroku sta pobudnica in banka vztrajali vsaka pri svojih stalis¢ih, pobudnica pa je poudarila, da
je sporna sama odobritev kredita, saj ji je ban&nica obljubila, da bo preverila, ali je s prejemnikom
placila sredstev, prejetih s kreditom, vse v redu. Sporazuma med pobudnico in banko ni bilo
mogocCe doseci. Zato je posrednik v sporu na podlagi dolocbe drugega odstavka 14. ¢lena Pravil
postopka za izvensodno reSevanje potros$niSkih sporov pri ZBS izdal to nezavezujo¢e mnenje. Z

ZdruZenje bank Slovenije — GIZ, Ljubljana, Subi¢eva ulica 2, SI-1000 Ljubljana, Tel.: +386 1 24 29 700,
Fax: +386 1 24 29 713, info@zbs-giz.si, www.zbs-giz.si


mailto:info@zbs-giz.si

>

dnem, ko bo pobudnica z njim seznanjena, se skladno z dolo¢bo 3. alineje tretjega odstavka 14.
¢lena Pravil Steje, da je postopek v tej zadevi kon¢an.

Pobuda ni utemeljena.

Med strankama ni bilo sporno, da je banka izvrSila sporna nakazila na podlagi pobudnicinih
nalogov, ki so izpolnjevali pogoje, ki jih dolo¢a ZPIaSSIED. Transakcije so bile odobrene, zato
pobudnic¢in zahtevek, kolikor temelji na odgovornosti banke za neodobrene transakcije, ni
utemeljen.

ZPIaSSIED v 120. ¢lenu dolo¢a, da se placilna transakcija izvrSi na podlagi placilnega naloga.
Banka izvrsi pladilno transakcijo, ko prejme placilni nalog, razen e so izpolnjeni pogoji za zavrnitev
plagilnega naloga v skladu s tem zakonom. Clen 121 ZPlaSSIED $e dolo&a, da banka ne sme
zavrniti izvrSitve placilnega naloga, €e so izpolnjeni pogoji za njegovo izvrSitev, razen Ce je to
prepovedano na podlagi drugih predpisov. Posrednik v sporu v tej zadevi ni nasel okoliS&in, ki bi
zahtevale (dopuscale), da banka zavrne izvrSitev placilnih nalogov. Odobrene placilne transakcije
je banka dolZna izvrSiti. Noben predpis od banke ne zahteva, da bi preverjala poStenost, boniteto
in zanesljivost prejemnika nakazila in se spuscala v obstoj, pravno veljavnost ali tveganost pravnih
podlag za nakazilo. ZPIaSSIED v 8. €lenu izrecno dolo¢a, da je izvrSitev placilne transakcije prek
banke neodvisna od osnovnih obveznosti med placnikom in prejemnikom placila — nakazilo je
abstrakten pravni posel.

Pobudnicin ocitek, da bi morala (smela) banka zavrniti izvedbo placilnih nalogov oziroma jo
opozoriti na tveganje, torej ni utemeljen.

Kolikor pa pobudnica ocita banki, da ji je odobrila potrosniski kredit, ne da bi preverila boniteto
prejemnika denarja, pridobljenega s kreditom, pa posrednik soglasa z banko, da ¢esa takega ne
predpisuje noben predpis; nalagati banki, da bi v postopku odobravanja kredita preverjala
potencialnega prejemnika sredstev iz odobrenega kredita, pa dale¢ presega dolznost banke.

Mnenje zaradi spletne prevare — 14.7.2025

Pobudnica navaja, da je dne 12. 3. 2025 Zelela na spletni strani kupiti dnevno vinjeto za avstrijsko
cestnino. Na njej znani spletni strani ASFINAG je opravila postopek nakupa vinjete v vrednosti
9,30 EUR, zato je v obrazec vpisala podatke o kreditni kartici, lastniku kartice, CVN Stevilko in
veljavnost kartice. Opravila je tudi avtorizacijo, pri tem pa poudarja, da zneska takrat ni bilo
vidnega. Nato pa je prejela SMS, s katerim jo je banka seznanila, da bo opravljen odtegljaj v
znesku 1.042,69 EUR. Takoj je klicala na svojo banko v Ljubljano in preklicala kartico, nakazila pa
ni ve€ mogla preklicati.

Banka nasprotuje pobudnicini zahtevi. Navaja, da je pobudnica sama odredila placilno transakcijo
in jo potrdila z mo¢no avtentikacijo. Zato zavraca svojo odgovornost.

Po dolo¢bi prvega odstavka 13. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih
sporov pri ZBS (Pravila) posrednik v sporu praviloma obravnava zadevo na naroku, na katerega
povabi obe stranki. V obravnavanem primeru je posrednik narok razpisal, a se ga pobudnica ni
udelezila. Zato je posrednik brez izvedbe naroka skladno z dolo¢bo drugega odstavka 14. ¢lena
Pravil postopka za izvensodno reSevanje potroSniskih sporov pri ZBS (Pravila) izdal to
nezavezujoCe mnenje. Z dnem, ko bo pobudnica z njim seznanjena, se skladno z dolo¢bo 3. alineje
tretjega odstavka 14. Clena Pravil Steje, da je postopek v tej zadevi koncan.

Pobuda ni utemeljena.

V tem primeru sicer ni natan¢no znano, kako je priSlo do obravnavane transakcije. Vendar pa iz
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navedb banke jasno izhaja, da je pobudnica sama odredila placilno transakcijo in jo avtorizirala,
pri Cemer je bil v zahtevku za avtorizacijo znesek jasno viden in ga je pobudnica verjetno
spregledala. Skladno s prvim odstavkom 136. ¢lena Zakona o plac€ilnih storitvah, storitvah izdajanja
elektronskega denarja in placilnih sistemih (Ur. I. RS 7/18, 9/18 — popr. in 102/20, ZPlaSSIED)
placnikov ponudnik placilnih storitev (banka) odgovarja za izvrSitev placilne transakcije brez
placnikovega soglasja (neodobrena placilna transakcija). Ker gre v tem primeru za odobreno
placilno transakcijo, banka zanjo ne more biti odgovorna.

Mnenje zaradi spornega stanja kreditnih obveznosti — 14.7.2025

Pobudnica navaja, da od banke ni dobila odgovorov na vpra$anja, ki jih je zastavljala. Prosila jo je
za pojasnilo, kako se je uposteval 7 mese¢ni moratorij za odplaevanja kredita, sklenjenega z
banko. Po njenem mnenju banka moratorija ni upostevala, pac pa je Stela, da kredit odplacuje z
zamudo. Poleg tega ne zeli izbrisati v SISBON-u izvrSbe, do katere sploh ni priSlo. Do umika
izvrsSbe je priSlo zato, ker je predlozila potrdila o placilih in Sele tedaj ,so se naenkrat placila nasla“.
Banka je tudi nasla ,ogromno nakazil, ki so obstali v zraku“, kot ji naj bi povedali v banki. Z
zabelezbo izvrSbe v SISBON-u ima tezave, saj zaradi tega ne dobi nobena banéne kartice z
odlogom placila.

Pobudnica dodaja, da je Ze veckrat prosila za izpis stanja kredita oziroma placil, a brezuspesSno.
Vedno je dobivala le sploSne odgovore, ¢eS da se zadeva reduje. PoSsiljali so jo zdaj k eni zdaj k
drugi bancnici, uredili niso pa ni€. Pobudnica je Se pojasnila, da ima pri banki dva kredita, manjSega
placuje z nakazilom na racun, a je banka ta placila sama nakazala na vedji kredit in ji s tem naredila
stro8ke in zmesSnjavo. Vedji kredit placuje loCeno. Z vsemi postopki pri prehodu iz ene banke na
drugo je bila mo¢no oskodovana.

Banka nasprotuje navedbam pobudnice. Pobudnici je bilo Ze pojasnjeno, da zamude po kreditih
niso nastale zaradi moratorija, temve¢ zaradi na trenutke nerednega placevanja obveznosti.
Pobudnici so poslali prometni kartici obeh kreditov in izpis vseh placil za kredita, kjer si lahko
ogleda dinamiko pripisa obresti in svojih pladil. V zvezi s tem omenja, da izhaja tudi iz Aneksov h
kreditnima pogodbama, da odloga placil nista veljala za placilo obresti. Iz 3. ¢lena aneksov namre¢
izhaja, da »Kreditojemalec v ¢asu odloga obveznosti iz pogodbe obresti placuje mesecno. Banka
obresti obraCunava po pogodbeni obrestni meri in kreditojemalcu mesecno posilja obracun obresti.
Obracunane obresti zapadejo v placilo 15. v mesecu za pretekli mesec.«

V zvezi z vpisom izvrSbe ali izterjave v SISBON-u, banka pojasnjuje, da bi morala pobudnica
konkretizirati, kateremu vpisu nasprotuje. Za primer, da misli na izterjavo po MasterCard revolving
kartici, je pobudnici Zze odgovorila, saj je pobudnica odgovor sama prilozila svoji pobudi. Iz
pojasnila, ki ga je pobudnici poslal oddelek Spremljave karticnega in kreditnega poslovanja, dne
17.2.2025, je razvidno, da je banka iz naslova nekorektnega poslovanja dolg po kartici odstopila v
izterjavo in se je posledi¢no v sistemu SISBON posel zaklju€il z dogodkom »Zaklju€ek posla, kjer
dolg ni bil poravnan«. Ko je bil dolg po izterjavi poravnan, je bil v sistemu SISBON zabelezen
dogodek »Zakljuek posla, kjer je bil dolg poravnan«. Banka dodaja, da se dogodki v SISBON-u
briSejo po 4 letih od zapisa. V konkretnem primeru to pomeni, da bo za to obdobje dogodek
»Zaklju€ek posla, kjer dolg ni bil poravnan« viden v SISBONU-u 4 leta po nastanku, ne glede na
to, da je bil dolg po izterjavi poravnan.

MasterCard revolving kartica je z dnem 21.1.2024 izkazovala zapadle neplatane obveznosti v
znesku 219,29 EUR, zato jo je banka ukinila. O odstopu od pogodbe je banka pobudnici dne
22.1.2024 poslala obvestilo na naslov Sejniska 2, 8273 Leskovec pri KrSkem. Pred odstopom ji je
banka dne 21.12.2023 poslala Opomin pred odstopom od pogodbe na isti naslov. Pobudnica sicer
navaja, da s kartico ni plaCevala, iz izpiskov kartice pa je razvidno, da je na kartici imela na obroke
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razdeljene dvige na bankomatih. Obroki so bili izkazani v izpiskih, ki so bili pritoznici poslani ze
8.4.2024 kot priloge banénemu odgovoru. Kljub pros$nji, da naj pregleda izpiske in sporo€i svoje
ugovore, pobudnica naj ne bi posredovala nobenega ugovora.

Glede zatrijevanega neupravi¢enega prerazporejanja denarja banka pojasnjuje, da ima pobudnica
odobrena dva kredita. Nacin placila enega kredita je direktna bremenitev 18. v mesecu, drugi kredit
pa placuje sama. Mesecne obveznosti na obeh kreditih morajo biti poravnane do zadnjega dne v
mesecu, v nasprotnem primeru banka zapadle neplacane obveznosti poravna iz kateregakoli
dobroimetja, ki ga ima pobudnica pri nje;.

Banka sprejema kritiko glede predolgega reSevanja njenih pritozb, saj razume, da stranke od nje
priCakujejo azurne odgovore na svoje pritozbe in dileme. Pobudnici se opravi€uje, a meni, da je ni
oSkodovala na noben nacin.

Na naroku, dne 15.5.2025 je bilo dogovorjeno, da bosta stranki razdistili vsa Se odprta vprasanja
glede pobudnicinih placil v ban¢ni poslovalnici.

Po opravljenih pogovorih je pobudnica sporocila, da so se ,prebili skozi papirne oblike transakcij*,
za kar sta bila potrebna dva obiska v banki. Vendar naj bi bilo nemogoce razbrati, ,kaj se je
dogajalo sprva oziroma kaj je bilo od placila poknjizeno in kaj ne“. Nasli naj bi kar nekaj napak.
Nakazila njenih obrokov so bila pla¢ana pod napacno Stevilko in jih je banka sama preusmerila
na njen man;jsi kredit. Zato je bila ta v preplacilu, vedji kredit pa je belezil zamude. To se naj bi
dogodilo veckrat.

Obljubljeno ji je bilo, da bo v SISBON-u opravljen izbris, e se bo izkazalo, da so bila opravljena
nezabeleZena placila. Obenem je dodala, da obveznosti ne more naenkrat v celoti poplacati.
Banko je Ze zdavnaj prosila za bolj ugoden kredit, pa pri njej nimajo posluha, saj so Se jeseni
prestrukturiranje izpeljali zanjo nelogicno, torej neugodno. Morali bi oba kredita zdruziti v enega
ugodnega in bi ga normalno odplacevala do konca. Zacetni obrok odplacevanja kredita je znasal
220 EUR, sedaj pa znasa 380 EUR. Zakljuci, da placila niso bila pravilno knjizena in tudi obroki
niso bili placani na pravi raun. Prosi, da se to razresi.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZen sporazum o resSitvi spora izdaja posrednik v sporu na
podlagi doloCbe drugega odstavka 14. €lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potroSniskih
sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoCe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Ta kombinirani posredovalno-predlagalni postopek (prvi odstavek 12. ¢lena Pravil), ki je namenjen
predvsem poravnavi med strankama, ni primeren za razCidCevanje, kako je pobudnica
odpladevala dva kredita in ali je banka pravilno knjizila njena placila. V ta namen so bili po

dogovoru na naroku opravljeni pogovori pobudnice v ban¢ni poslovalnici.

Na podlagi svojih podatkov o placilih, korespondence med strankama (prejetih prometnih kartic
npr.) in podatkov, ki jih je dobila v ban&ni poslovalnici, bi morala pobudnica konkretno navesti, v
¢em je bilo nepravilno ravnanje banke. Na posploSeno zatrjevanje, da se je ugotovilo veliko napak,
ne da bi pobudnica natan¢no navedla, katere napake so se ugotovile, a niso bile odpravljene, pa
posrednik ne more dati pritrdiinega mnenja o utemeljenosti pobude. Enako velja za izbris zapisa
v SISBON-u in prosnjo za prestrukturiranje kreditov.

Mnenje zaradi poplacila kredita in placila odSkodnine — 14.7.2025
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Pobudnica navaja, da je imela pri banki, odprt transakcijski racun. V decembru 2023 je pri ban&ni
poslovalnici v Europarku Zelela poravnati glavnico in obresti, vendar po pojasnilu treh zaposlenih
v poslovni enoti, polog ni bil mogog&, ker so trdili, da bo takoj prenakazan upniku, to je DDM Invest.
Banka je v letu dni na njen raCun nakazala cca 5.000,00 EUR in se pobudnica sprasuje, zakaj
banka ni s temi nakazili zapirala dolga. |1z ban€nega izpiska, z dne 30.6.2024, ki ga je prejela z
navadno posto in brez obrazlozitve, naj bi bilo razvidno kon&no stanje 0,00. V vsem tem obdobju
(tudi ob sobotah) so jo kontaktirali najmanj iz tirih podjetjih, da naj dolg poravna.

Dne, 15.7.2024 je z navadno posto prejela dopis EOS KSI - poziv k placilu, ki jo je iziemno
presenetil. Dodaja, da danes lahko vsakdo nekaj napiSe, ne da bi predlozil dokazilo, da zastopa
banko. Banka najema profesionalne pisarne za izterjavo dolga, kot primer navaja mail EOS, z dne
3.2.2025. V mesecu septembru 2024 je prejela sklep o izvrsbi, za znesek 735,06 EUR, na podlagi
predloga, ki ga je vlozila odvetnica Maja Petelinsek iz Kopra. Zatrjuje, da glede na vsa dejstva in
prejeto dokumentacijo lahko z gotovostjo trdi, da banki ni bilo v interesu, da sama poplac¢a odprte
postavke. Od banke zahteva:

e odSkodnino za "psihicno nadlegovanje" v €asu dveh let v znesku 3.000,00 EUR, kar
utemeljuje s prejemom priporo¢enih posiljk na posti, najmanj 200 telefonskih pogovorov s
strani OdvetniSke pisarne LepoSa, iz pisarne podjetja na Partizanski 3-5, ki so si drznili
klicati tudi v soboto,

e povrnitev glavnice in obresti v viini 601,06 EUR;

e povrnitev neupravicenih odvetniskih stroskov v visini 134,00 EUR.

Dne, 18.6.2025 je v e-mailu predlagala, da banka posreduje fotografijo njenega obiska na banki,
v mesecu decembru 2023, iz katerega naj bi bilo razvidno, da je z gotovino v roki na blagajni
poslovalnice v Europarku zelela dolg poravnati.

Za Banko so pobudnicine trditve pavSalne, pomanjkljive in tudi zavajajoCe. Pojasnjuje, da je imela
pobudnica na svojem racunu odobren limit v viSini 400,00 EUR, njeno poslovanje pa je bilo
omejeno zaradi prejetih sodnih sklepov o izvrdbi. Banka je kot organizacija za placilni promet
dolzna postopati po dolocbah ZIZ in ZPIaSSIED in izvajati prejete sklepe o izvrsbi. Dolzna je bila
izvrSiti dva sklepa o izvrSbi upnika DDM Invest Il AG (z dne 19.1.2023 in 14.4.2023). Po prejemu
sklepov o izvrsbi je bila dolzna blokirati dolzni€ina sredstva v viSini, dolgovani po sklepih o izvrsbi
(138. ¢len ZIZ). Pobudnici je sklepa vrocilo sodis¢e, banka pa je ni bila dolzna o tem obvescati. O
placilih na podlagi sklepov o izvrsbi je bila pobudnica obvesS€ana z izpiski prometa. Banka je v
skladu s pogodbeno ureditvijo in dolo€bo 8. tocke prvega odstavka 55. ¢lena Zakona o potroSniskih
kreditih in dolo¢bo petega odstavka 3.10.4. Splo$nih pogojev poslovanja s potro$niki enostransko
ukinila redno dovoljeno prekoracitev (limit) in pobudnico pozvala k placilu redno dovoljene
prekoracitve v roku osmih dni. Zaradi nepla¢anih terjatev je banka pobudnici, dne 11.6.2024,
prekinila pogodbeno razmerje. Negativno stanje na TRR je zna$alo 583,41 EUR. Izterjavo dolga
je banka prenesla na agencijo EOS in kasneje odvetnici Maji PetelinsSek.

Glede odSkodninskega zahtevka banka ugovarja, da niso izpolnjene predpostavke njene
odskodninske odgovornosti. Banka ni ravnala protipravno, pobudnica pa ni specificirala niti ni
izkazala domnevno nastale Skode.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZen sporazum o reSitvi spora izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potroSniskih
sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
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Pobuda ni utemeljena.

Upostevajo¢ samo trditve pobudnice bi njen zahtevek lahko bil utemeljen. Vendar pa dokazila, ki
jih je predloZila banka, pokazejo drugacno dejansko stanje. Banka je pobudnici z dopisom, z dne
13.5.2024 sporocila, da ukinja limit na njenem racunu, ji pojasnila dejansko in pravno podlago za
to ter jo pozvala, da poravna znesek redne dovoljene prekoraditve, ki je na dan 5.5.2024 znasal
560,10 EUR. V dopisu je navedena kontaktna telefonska Stevilka in e-naslov banke.

Iz dopisa, EOS pobudnici, z dne 11.7.2024, imenovan poziv k placilu, je razvidno, da je bila
pozvana, da placa znesek 589,59 EUR. Ce bi dolg pla¢ala do 19.7.2024, bi ji bilo odpuséeno 15%
dolga. V dopisu so navedeni podatki za izvrSitev nakazila ter telefonska Stevilka in internetni naslov
za morebitni dogovor o obro€nem placevanju.

Pobudnica je torej imela vse moznosti, da se pozanima, na ¢em temelji njena obveznost, ki ji niti
ne ugovarja, in jo poravna na predlagani nacin. Zato ne drZi, da banki ni bilo v interesu, da sama
poplaCa odprte postavke. Njeno ugovarjanje, da EOS KSI d.o.o. in odvetnica nista predlozila
pooblastila, tudi nima nobene teze, saj bi ju lahko pozvala, da ga predlozita. Vsemu
,nadlegovanju® bi se seveda izognila s pravo€asno poravnavo dolga ali z dogovorom o obro¢nem
odplacevaniju.

Po povedanem pobudnici ni mogoce pritrditi, da ji je banka s svojim nedopustnim (protipravnim)
ravnanjem povzrocila Skodo.

Mnenje zaradi dviga na bankomatu — 14.7.2025

Pobudnica navaja, da je dne 13.12.2024 poskusila dvigniti 850,00 EUR na bankomatu pred Adikko
banki v Ljubljani. Bankomat ji denarja ni dal, dvig je zabelezen, denarja pa ni ve€ na njenem
osebnem racunu.

Banka, ki zahtevek zavraca, je navedla, da je reklamacijo pobudnice prejela, dne 16.12.2024.
Lastnik in serviser bankomata je Payten d.o.0., gre pa za bankomat BA00655S, ki se nahaja v
njeni poslovalnici na Trgu osvobodilne fronte. Dne, 18.12.2024 so zaposleni v zaledni sluzbi banke
opravili izpis journala iz Paytenove aplikacije Proview, da bi ugotovili, ali je bil na bankomatu
presezek gotovine in posredovali poizvedbo tudi Se na Bankart d.o.o. Dne, 19.12.2024 je banka
prejela odgovor, iz katerega je razvidno, da:

e je bila sporna transakcija, dne 13.12.2024 na bankomatu obravnavana korektno; banc¢ni

avtomat je deloval brez posebnosti in ugotovljena ni bila nobena tezava,
e je bankomat pri zadevni transakciji izplacal gotovino.

Oskrbo bankomata je banka opravila, dne 23.12.2024, in tedaj ni bilo ugotovljenega presezka
gotovine, ki bi v primeru neizplacila navedenega zneska moral obstajati. Ker na bankomatu ni bilo
ugotovljenega presezka gotovine, je banka, dne 16.1.2025, prosila Payten d.o.o. za preverbo
sporne transakcije. Ta je podal mnenje, da je stranka imela Ze pri prvem poizkusu zavrnitev
transakcije, s kodo 59, s strani Bankarta. Pri drugem poizkusu, pa da je, sode€ po journalu, stranka
pozabila gotovino v reZi glede na to, da pri oskrbi bankomata ni bilo presezka. Podali so Se dodatno
informacijo, da je bila gotovina prevzeta v ¢asovnem razponu od 13:29:16 do 13:31:39.

Banka dodaja, da so bile od dneva podane reklamacije opravljene skupno tri oskrbe bankomata
in sicer 23.12.2024, 16.01.2025 in 30.01.2024. Presezka na bankomatu ni bilo ugotovljenega pri
nobeni oskrbi. Glede na vse izbrane informacije, med katerimi je tudi ta, da je bila gotovina v celoti
in pravilno izplaCana ter prevzeta, je banka stranki ze, 20.1.2025, posredovala odgovor, s katerim
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je njeno reklamacijo morala zavrniti, saj pravna podlaga, na kateri bi bila banka dolZzna pritoZnici
karkoli vracati, ne obstaja.

Skladno z dogovorom na naroku, dne 5.3.2025, je banka skusala pri policiji pridobiti posnetke
video nadzornih kamer v €asu, ko je pobudnica dvigovala denar na bankomatu, a s tem ni uspela.
Policija se je sklicevala na neustrezno pravno podlago za posredovanje posnetkov.

Ker med pobudnico in banko ni bil mozen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolocbe drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Banka je z zadostno verjetnostjo izkazala, da je bankomat deloval brez napak. Temu nasproti stoji
zgolj trditev pobudnice, da ni prejela denarja, ki ga je hotela dvigniti, bil pa ji je odtegnjen z njenega
raCuna pri banki. Ker trditev ni podprta z dokazi, npr. pricami, zaenkrat ni dovolj opornih tock za
pritrditev njenemu zahtevku za vrnitev 850 EUR. Ni pa izklju¢eno, da se bo izkazal za utemeljenega
po koncani policijski preiskavi.

Mnenje zaradi kari¢nega placila — 25.8.2025

Pobudnica navaja, da je dne 3. 4. 2025 v restavraciji Hotela Maestoso v Lipici narocila pijaco in
racun za 10,00 EUR pla¢ala s kartico. Pri pregledu svoje spletne banke pa je ugotovila, da je bil
dne 5. 4. 2025 placan 1,00 EUR, dne 14. 4. 2025 pa je bilo izvrSeno Se placilo v visini 9,00 EUR.
Sklepa, da je natakar pri placilu 3. 4. 2025 pomotoma vtipkal 1,00 EUR namesto 10,00 EUR, za
kar bi moral prevzeti odgovornost in sam placati 9,00 EUR. Da se je natakar zatipkal in je zato
prislo do dveh transakcij, je potrdil tudi Holding Kobilarna Lipica d.o.o. in pobudnico napotil, da se
obrne na njihovega pogodbenega partnerja za karticno poslovanje Wordline, ta pa je po pojasnilu,
kako poteka karti¢no placilo, pobudnico napotil, naj sprozi reklamacijski postopek pri svoji banki.
Ker je banka njeno reklamacijo zavrnila, je pobudnica po napotku Varuha €lovekovih pravic, na
katerega se je tudi obrnila, vloZila sedaj obravnavano pobudo.

Banka pobudi nasprotuje. Navaja, da ima s hoteli pogodbo, v skladu s katero lahko hotel na podlagi
predhodne transakcije, ki je bila potriena s strani imetnika, naknadno bremeni imetnika po kartici
z dovoljenjem imetnika. V primeru reklamacije nato ugotavljajo ali je bil imetnik seznanjen s to
transakcijo in jo potrdil ali ne.

Po dolo¢bi prvega odstavka 13. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih
sporov pri ZBS (Pravila) posrednik v sporu praviloma obravnava zadevo na naroku, na katerega
povabi obe stranki. Namen takega postopanja je poskusiti dose¢i med pobudnikom in banko
sporazum. V obravnavanem primeru pa je posrednik ocenil, da ne bi mogel doseci kakrSnegakoli
sporazuma, zato je izdal mnenje brez naroka. Z dnem, ko bo pobudnica z njim seznanjena, se
skladno z dolo¢bo 3. alineje tretjega odstavka 14. ¢lena Pravil Steje, da je postopek v tej zadevi
koncan.

Pobuda ni utemeljena.

Iz navedb pobudnice jasno izhaja, da je sama odredila placilno transakcijo v znesku 10,00 EUR in
jo avtorizirala. Res je, da je zaradi napake natakarja priSlo do izvrSitve transakcije v dveh delih —
najprej 1,00 EUR, kasneje pa Se 9,00 EUR. Vendar skupni znesek obeh transakcij ne presega
zneska, katerega placilo je odobrila pobudnica. Skladno s prvim odstavkom 136. ¢lena Zakona o
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placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih (Ur. I. RS 7/18,
9/18 — popr. in 102/20, ZPlaSSIED) pla¢nikov ponudnik placilnih storitev (banka) odgovarja za
izvrsitev placilne transakcije brez placnikovega soglasja (neodobrena placilna transakcija). Ker gre
v tem primeru za odobreno placilno transakcijo, banka zanjo ne more biti odgovorna.

Drugacna bi bila situacije, ¢e bi banka izvrSila transakcijo v visjem znesku od 10,00 EUR, ki ga je
odobrila pobudnica. V takem primeru bi 8lo v preseZzku za neodobreno transakcijo, za katero pa bi
banka pobudnici po doloc¢bi prvega odstavka 136. ¢lena ZPlaSSIED brez dvoma odgovarjala.

Mnenje zaradi odpovedi pogodbe o vodenju TR — 11.9.2025

Pobudnik navaja, da mu je banka brez obrazlozitve in utemeljitve odpovedala pogodbo o odprtju
in vodenju transakcijskega raCuna. Zahteva, da mu banka obrazloZi razloge za zavrnitev odobritve
limita.

Banka zavraca pobudo. Najprej navaja, da so ponudniki placilnih storitev prosti v mozZnosti, da
sklenjene pogodbe odpovedo (razen €e gre za osnovni placilni racun). Pri tem se sklicuje na sodbo
Visjega sodis€a v Ljubljani | Cpg 471/2022. Nato pa pove, da je ta naelna svoboda ponudnikov z
novelo ZPIaSSIED, ki je stopila v veljavo dne 14. 1. 2025, dobila dolo¢eno korekcijo. V novem
102.a ¢lenu je namre€ dolo€eno, da mora ponudnik dokumentirati konkretne razloge za odpoved
ter o njih seznaniti uporabnika na nacin, opredeljen v drugem odstavku 91. ¢lena ZPlaSSIED,
razen Ce je to prepovedano na podlagi drugih predpisov. Po mnenju banke je ta zakonska doloCba
iziemno neposreéena. Ce namre& ponudnik potrodnika ne seznani z razlogi za odpoved, potem bi
to lahko bila krsitev 102.a Clena ZPlaSSIED, vendar le, e seznanitve ni opustil zato, ker je
prepovedana na podlagi drugih predpisov. V primeru, da ponudnik potroSnika seznani s tem, da
ga ne bo seznanil z razlogi za odpoved zato, ker je to prepovedano na podlagi drugih predpisov, s
tem pri potroSniku povzro€i natancno tisto reakcijo, ki jo je zakonodajalec Zelel prepreciti. Ponudnik
se tako znajde v za¢aranem krogu, v katerem nikakor ne more izpolniti naloZzene obveznosti tako,
da bi obenem zadovoljil tako motive zakonodajalca za sprejem pravila iz prvega odstavka 102.a
Clena ZPIaSSIED (da ima potroSnik pravico vedeti, zakaj mu je odpovedal pogodbo) kot tiste, ki
so botrovali izjemi (torej da potroSnik ne sme izvedeti za razloge, ¢e mu je ponudnik pogodbo
odpovedal iz razlogov, ki se ne smejo razkriti). Konéno banka meni, da vztraja pri ugotovitvi svoje
pritoZzbene komisije, da ni razlogov, iz katerih bi moral pobudniku ra€un ponovno odpreti.

V skladu z dolo¢bo prvega odstavka 13. &lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potroSniskih sporov pri ZBS (Pravila) je posrednik v sporu razpisal narok, na katerega je povabil
obe stranki. Vendar je pobudnik sporo€il, da ga na narok ne bo, nakar se ga tudi banka ni
udeleZzila.Tudi za razmerja med banko in potroSnikom velja nacelo prostega urejanja obligacijskih
razmerij (3. €len Obligacijskega zakonika - OZ). Prosto urejanje obligacijskih razmerij med drugim
pomeni, da so pravni subjekti svobodni pri presoji, ali bodo vstopili v pogodbeno razmerje z drugimi
subjekti ali ne. Le iziemoma lahko zakon predpi$e, da mora nekdo skleniti pogodbo (prvi odstavek
17. Clena OZ - kontrahirna dolznost).

Zakon o varstvu potroSnikov (ZVPot-1, Uradni list RS, §t. 130/22) v prvem odstavku 6. ¢lena
dolo¢a, da mora podjetje prodajati blago oziroma opravljati storitve vsem potrodnikom pod enakimi
pogoji. Navedena dolo¢ba vzpostavlja vrsto kontrahirne dolznosti, ki pa jo ponudnik blaga oziroma
storitve lahko omeji s tem, da doloCi s predmetom poslovanja razumno povezane, za vse

ZdruZenje bank Slovenije — GIZ, Ljubljana, Subi¢eva ulica 2, SI-1000 Ljubljana, Tel.: +386 1 24 29 700,
Fax: +386 1 24 29 713, info@zbs-giz.si, www.zbs-giz.si


mailto:info@zbs-giz.si

>

potro$nike enake (nediskriminatorne) pogoje za sklenitev posamezne vrste pogodbe, seveda pa
tudi za odpoved pogodbe. Pri presoji, kateri naj bodo ti pogoji in ali jih posamezen potroSnik
izpolnjuje, je nujno prisotna velika mera diskrecije banke, kar pa ne pomeni, da banka kot ponudnik
storitve na trgu o tem, ali bo s posameznim potroSnikom sklenila pogodbo oziroma ali jo bo
odpovedala, lahko odlo¢a povsem arbitrarno.

Banka ima torej zelo Siroke moznosti pri sklepanju in odpovedi pogodb o odprtju in vodenju
transakcijskih raCunov. Sama pa je pravilno navedla, da je s prvim odstavkom 102.a ¢lena
ZPIaSSIED od uveljavitve njegove novele 14. 1. 2025 dalje predpisano, da mora v primeru
odpovedi okvirne pogodbe dokumentirati konkretne razloge za odpoved ter o njih seznaniti
uporabnika na nacin, opredeljen v drugem odstavku 91. ¢lena zakona, razen &e je to prepovedano
na podlagi drugih predpisov®. Banka je vsekakor dolzna spostovati in seveda tudi uporabiti to
dologbo, ne glede na to, kaj si 0 njej misli. Po mnenju posrednika v sporu jo mora uporabiti tako,
da dokumentira razloge za odpoved pogodbe in z njimi seznani potroSnika, ¢e razlogov za
odpoved pogodbe ne sme navesti, mu mora pa navesti konkreten predpis, s katerim je to
prepovedano.

Posrednik v sporu pa Se pojasnjuje, da glede na spredaj navedeno ni pravilno staliS€e banke v
odgovoru na pobudnikovo pritoZzbo, da mu ni dolZna pojasnjevati svojih poslovnih odlocitev, kar bi
pomenilo, da je odlo€anje o odpovedi pogodbe v popolni diskreciji banke. Diskrecija je namre¢
omejena z dolo¢bo prvega odstavka 6. ¢lena ZVPot-1, dolznost pojasnila pa je predpisana s prvim
odstavkom 102.a. ¢lena ZPlaSSIED.

Mnenje zaradi nalozbene prevare — 16.9.2025

Pobudnica v pobudi navaja, da Zeli kot dolgoletna komitentka slovenskega banénega sistema, kjer
je bila tudi zaposlena, opozoriti na resne pomanjkljivosti v delovanju spletnega banc¢nistva in
varnosti varCevalnih racunov. Trdi, da je bila dne 15. 5. 2025 Zrtev skrbno nalrtovane spletne
prevare, pri kateri jo je neznana oseba z izjemno prepri€ljivim nastopom prepri€ala, da gre za
legitimno izplacilo dobicka iz kripto valut, zato je v dobri veri potrdila ve¢ transakcij za zelo visoke
zneske, ki so bile usmerjene na racune prevarantov v tujini. Sredstva so bila prenesena tudi z
racuna njenega oCeta, na katerem je bila poobladena. Ko je ugotovila, da je Zrtev prevare, je
nemudoma blokirala dostop do ra¢una in vlozila prijavo na policijo. Pobudnica sprasuje, zakaj ni
banka zaznala, da so bile transakcije ocitno sumljive, nenavadno visoke in povsem neskladne z
njenim dotedanjim poslovanjem, zakaj banka ni opravila dodatne preverbe in kako lahko denar z
varCevalnega raCuna izgine v nekaj minutah brez dodatnega preverjanja. Nato pa precej ob3irno
opozarja na splo$na vprasanja v zvezi z varnostjo spletnega bancniStva in varovanjem bancnih
komitentov pred spletnimi zlorabami.

Banka zavra€a pobudni¢ino zahtevo. Navaja, da je le izvedla nakazila v skladu s pobudni€inimi
placilnimi nalogi. Glede pobudni€inih navedb o obveznostih banke pri zaznavanju spornih
transakcij trdi, da je storila vse, kar je v njeni moci, da prepreci zlorabo sredstev z dostopom do
elektronske banke in izvedbo finan¢nih transakcij. NeobiCajne transakcije spremlja glede na
predpise o prepreCevanju pranja denarja in financiranju terorizma, s tega vidika pa pri pobudnicinih
transakcijah ni zaznala ni¢ sumljivega. Banka zakljuci, da je ravnala skladno z veljavnimi predpisi
in sklenjeno pogodbo ter ni krSila svojih pogodbenih obveznosti niti veljavne zakonodaje.

Pobudnica na narok ni priSla in sporazuma z banko Ze iz tega razloga ni bilo mogoce doseci. Zato
je posrednik v sporu na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. &lena Pravil postopka za

3V ¢asu, ko je bila izdana sodba, na katero se sklicuje banka, dolo¢ba 102.a ¢lena ZPlaSSIED
Se ni veljala in staliSCe iz te sodbe Ze iz tega razloga ni uporabljivo. Poleg tega je Slo v tistem
primeru za razmerje banke z gospodarsko druzbo, v haSem primeru pa s potroSnikom.
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izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri ZBS izdal to nezavezujoce mnenje. Z dnem, ko bo
pobudnica z njim seznanjena, se skladno z dolo¢bo 3. alineje tretjega odstavka 14. ¢lena Pravil
Steje, da je postopek v tej zadevi kon¢an.

Pobuda ni utemeljena.

Po 1. ¢lenu Pravil se v tem postopku obravnavajo konkretni spori med potroSniki in ponudniki
finan¢nih storitev. Posrednik v sporu je zato obravnaval samo spor o pobudnicinih financnih
transakcijah, obravnavanje splosnih vprasanj o delovanju in varnosti bancnega sistema pa ni v
njegovi pristojnosti.

Med strankama ni sporno, da je banka izvrSila sporna nakazila na podlagi pobudnicinih nalogov,
ki so izpolnjevali pogoje, ki jih dolo€a Zakon o placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega
denarja in plagilnih sistemih (ZP1aSSIED, Uradni list RS 7/18, 9/18 — popravek, 102/20 in 113/24).
Transakcije so bile odobrene, zato pobudnic€in ocitek, kolikor temelji na odgovornosti banke za
neodobrene transakcije, ni utemeljen.

ZPIaSSIED v 120. ¢lenu dolo¢a, da se placilna transakcija izvrSi na podlagi placilnega naloga.
Banka izvrsi placilno transakcijo, ko prejme placilni nalog, razen e so izpolnjeni pogoji za zavrnitev
plagilnega naloga v skladu s tem zakonom. Clen 121 ZPlaSSIED $e dolo&a, da banka ne sme
zavrniti izvrSitve placilnega naloga, ¢e so izpolnjeni pogoji za njegovo izvrSitev, razen Ce je to
prepovedano na podlagi drugih predpisov. Posrednik v sporu v tej zadevi ni nasel okoliS&in, ki bi
zahtevale (dopuscale), da banka zavrne izvrSitev placilnih nalogov. Odobrene placilne transakcije
je banka dolzna izvrSiti. Noben predpis od banke ne zahteva, da bi preverjala poStenost, boniteto
in zanesljivost prejemnika nakazila in se spuscala v obstoj, pravno veljavnost ali tveganost pravnih
podlag za nakazilo. ZPIaSSIED v 8. €lenu izrecno doloc¢a, da je izvrSitev plaCilne transakcije prek
banke neodvisna od osnovnih obveznosti med placnikom in prejemnikom placila — nakazilo je
abstrakten pravni posel.

Pobudnicin ocitek, da bi jo morala banka opozoriti na tveganje, ker so obravnavane transakcije
mocno odstopale od njenega sicerSnjega denarnega poslovanja, bi bil lahko utemeljen, Ce bi bile
transakcije neodobrene, torej ¢e bi prevaranti pridobili podatke za vstop v pobudni€ino spletno
banko in oni izvedli transakcije. Ker pa jih je izvedla pobudnica sama in je torej Ze sama vedela,
da odstopajo od njenega obiCajnega poslovanja, pri Cemer banka nikakor ni mogla vedeti, da jih
izvaja v posledici prevare, tak o€itek nima podlage. Vlaganje v trgovanje s finan¢nimi instrumenti
na mednarodnih financnih trgih predstavlja obi¢ajno, ¢etudi samo po sebi tvegano nalozbo.
Pobudnica ni z ni¢éimer utemeljila, da so v spornem primeru obstajali razumni razlogi, na podlagi
katerih bi dovolj skrben bancnik moral posumiti, da izvrSitev nalogov predstavlja nevarnost, da si
bo prejemnik protipravno prilastil sredstva nalogodajalke. Posrednik v sporu ob tem kot merilo
presoje, ali je banka ravnala dovolj skrbno, uposteva tudi staliS¢e, da bi vzpostavitev odgovornosti
ponudnika storitve vsaki¢, ko bi ob izvedbi transakcije kazalo na zgolj hipoteti€no mozZnost
nepostenega ravnanja prejemnika, pomenila preoster, za nemoteno bancno poslovanje neizvedljiv
standard.

Mnenje zaradi placaila stroSkov izterjave— 16.9.2025

Ponudnik nasprotuje zaraCunanim stroS8kom zunanje izterjave njegovega dolga v viSini 119,07
EUR, z dne 30.04.2025, po ra¢unu §t. 118404932. Navaja, da se dinamika njegovih placil od
septembra 2024 dalje ni kaj dosti spremenila, saj je brezposeln, od leta 2024 je ve€inoma brez
dohodkov in ne prejema socialne pomoci. Res zamuja s placili, vendar najve¢ 2 anuiteti, a se res
izjemno trudi placati obveznosti in se drzati dogovora z banéno sluzbo za izterjavo.

StroSek zunanjih agencij mu banka zaraCunava mesecno, in sicer 4,47 EUR, za dolg v februarju
pa mu je bil obracunan 25x vedji stroSek. Veckrat je placal dolg za 2 zapadla obroka, tudi v maju
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2025 je bila podobna situacija, pa mu je bil zaraunan stroSek 4,47 EUR! SpraSuje se, na kaksni
podlagi je postavljena tako oderuSka cena za enako storitev. Postopek izterjave v februarju ni bil
ni¢ drugacen kot do tedaj: sms, klic in/ali mail. Nobenega izterjevalca ali kaj podobnega ali
kakSnega ekstra dela z njegovim primerom ni bilo. Racuni izterjave so vedno izdani z enakim
opisom storitve ‘stroSek zunanjih ag z ddv’ in poleg tega Se z enako sklicno Stevilko.

Pobudnik navaja, da je dne 21.5.2025 placal zapadli obrok za april, stroek izterjave in obrok za
maj 2025 v skupni visini 213,01 EUR. Dne 23.5.2025 je placal Se stroSek izterjave 4,47 EUR. Tako
je mislil, da je placal tudi redni obrok, dokler ni 28.5.2025 prejel ‘Prvo obvestilo o zapadlih
obveznostih po pogodbi 53-62001523’ za neplacano anuiteto, z dne 19.5.2025, v znesku 94,54
EUR (9 dni zamude). Na koncu Se dodaja, da je dvakrat zaprosil za konto kartico po kreditu, vendar
je ni dobil.

Banka, ki zahtevek pobudnika zavraca, navaja, da je pobudnik, 2.9.2021, sklenil z banko Kreditno
pogodbo §t. 62001523 (v nadaljevaniju kreditna pogodba) za znesek kredita 5.000 EUR. V 7. ¢lenu
kreditne pogodbe se je zavezal, da bo banki povrnil vse stroske, ki bi ji nastali zaradi rednega ali
nerednega odplagevanja mesecnih obveznosti. Nadalje je v 9. €lenu kreditne pogodbe dolo¢eno,
da ima banka pravico do nadomestila stroskov za informacijske, izvedbene ali druge storitve katere
koli oblike ali vrste, ki bi jih izvajala na zahtevo stranke ali zaradi njenega neizpolnjevanja
obveznosti. Banka skozi celotno trajanje kredita spremlja ali kreditojemalec redno izpolnjuje
obveznosti po kreditni pogodbi. V kolikor je kreditojemalec v zamudi, banka sprozi opominjevalni
postopek. Pobudnik Ze dalj €asa ne izpolnjuje svojih obveznosti v roku, kar izhaja iz prilozene excel
tabele, kjer je razvidna evidenca opominjanj po SMS sporocilih. Banka je pritozniku v zadnjem
obdobju poslala opomine tudi po posti v februarju, aprilu in maju. Pobudnik je bil ravno tako
kontaktiran preko telefonskega klica, kjer je bilo dogovorjeno, da bo zapadle obveznosti poravnal.
Dogovora se ni drzal, zato je na dan 17.2.2025 in 21.2.2025 prejel dva SMS sporocila. Na koncu
banka 3e dodaja, da se stroSek postopka zunanje izterjave zaraCuna skladno s cenikom po 7.b
¢lenu kreditne pogodbe z dne 2.9.2021 (kreditojemalec se zavezuje povrniti Banki vse stroSke, ki
bi nastali zaradi nerednega odplacevanja mesecnih obveznosti) in se poknijizi na kreditno pogodbo.

Po pozivu posrednika v sporu je banka posredovala opomin z dne 24.2.2025, naslovljen na
pobudnika: ,Stevilo dni zamude nara$éa. Obveznosti poravnajte danes. V nasprotnem primeru
bomo za izterjavo zapadlih obveznosti pooblastili agencijo zunanje izterjave in vas v skladu s
kreditno pogodbo bremenili za s postopkom povezane stroSke.”

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniSkih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoCe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda je delno utemeljena.
Banka lahko za izterjavo zapadlih obveznosti kreditojemalca angazira zunanjega izterjevalca.
Vendar ne more kreditojemalcu zaraCunati poljubnih strodkov. Ne drzi, da so bili pobudniku stroSki
zaracunani po ceniku iz kreditne pogodbe, saj kreditna pogodba ne vsebuje nobenega cenika. V
dolocbi tocke 7,b kreditne pogodbe je le navedeno, kar citira tudi sama banka, da se kreditojemalec
zavezuje povrniti banki vse stroSke, ki bi nastali zaradi nerednega odplaCevanja mesecnih

obveznosti. Banka niti ni navedla, kak3na dejanja izterjave je opravil zunanji izterjevalec, da bi se
lahko vsaj v grobem ocenila utemeljenost viSine zaracunanih stroSkov.

Mnenje zaradi neodobritve kredita— 16.9.2025
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Pobudnika zanima, zakaj je bila njegova vloga za odobritev kredita zavrnjena, konkretno katerih
parametrov ne izpolnjuje za sklenitev kredithe pogodbe. Navaja, da ima trenutno odprt kredit pri
banki, a bi z novim, dodatnim kreditom obstoje¢ega poplacal in bi se zaCel odplacevati nov. Obroke
redno placuje, kreditne sposobnosti je dovolj. Zato prosi za odgovor, konkretno katerih pogojev ne
izpolnjuje in kaj lahko naredi, da bi te pogoje izpolnjeval, da bi mu lahko bil odobren kredit.

Banka je odgovorila, da je pobudniku Zze dne 1.7.2025 pojasnila, da je bila njegova vloga zavrnjena
zaradi neizpolnjevanja parametrov kreditne politike banke, ki so potrebni za pridobitev kredita na
banki. Kreditna politika banke predstavlja interni dokument banke, zato ta ni dolZzna razkriti njene
vsebine. Zadostni prihodki predstavljajo le enega izmed pogojev za presojo kreditne sposobnosti
posameznika. Banka v svoji kreditni politiki dolo€a Se druge parametre, ki pa so interne oziroma
zaupne narave in jih ni dolZna razkriti ali jih v dolo¢enih primerih skladno z veljavno zakonodajo in
predpisi ne sme razkriti.

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o resSitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potroSniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:

Pravni red ne doloca t.i. kontrahirne dolznosti bank, ki zato niso dolZzne sklepati kreditnih razmerij,
pac¢ pa lahko odobravajo kredite po lastni poslovni presoji.

Banka mora po dolo¢bi prvega odstavka 5. ¢lena Zakona o potrosniSkih kreditih (ZPotK-2) pri
oblikovanju, ponujanju ali odobritvi potroSniskih kreditnih pogodb... ter pri izvrSevanju pravic in
izpolnjevanju obveznosti iz teh pogodb... delovati v skladu z naelom vestnosti in postenja. Nacelo
vestnosti in postenja v predpogodbenem stadiju, torej pri oblikovanju pogodbenega razmerija,
vklju€no z odlo€anjem, ali bo sklenjena kreditna pogodba, terja, da banka seznani prosilca kredita,
vsaj v grobih obrisih, zakaj mu ne bo odobrila kredita. Zadostovalo bi ze, &e bi ponudniku
odgovorila npr., da ne odobrava kreditov za namen, ki ga zasleduje pobudnik.

Banka se ni sklicevala na predpis, ki bi ji prepovedoval razkritje razlogov za neodobritev kredita.
Pobuda je zato utemeljena.

Mnenje zaradi neodobritve kredita— 16.9.2025

Pobudnica navaja, da bi rada dobila kredit pri svoji banki. V poslovalnici so ji povedali, da ne more
dobiti kredita zaradi negativnega stanja na racunu. Dodaja, da ni imela izvrSb Ze nekaj Casa, imela
pa je le manjSe zamudne pri placevanju. Prisiliena se je bila zadolzevati pri drugih ustanovah.
Redno dela in se ji zdi ,zamalo“, da ne more dobiti kredita kljub temu, da je kreditno sposobna.
Kredit potrebuje, da bi si lahko ,kaj naredila, renovirala, kupila“. Redno je zaposlena v drzavnem
podjetju z dohodkom okoli 2000 evrov.

Banka je odgovorila, da je bila pobudnicina vloga zavrnjena zaradi podatkov v sistemu SISBON,
ki izkazujejo preteklo poslovanje pritoznice s finan€nimi institucijami ter ker pritoZnica posledi¢no
ne izpolnjuje parametrov kreditne politike banke, ki so potrebni za pridobitev kredita.

Pobudnicino utemeljevanje, da je kreditno sposobna in da kredit res potrebuje, banka zavraca kot
neutemeljeno. Po dolo¢bah prvega in drugega odstavka 10. ¢lena Zakona o potrosniskih kreditih
(ZPotK-2) mora banka pred sklenitvijo kreditne pogodbe oceniti kreditno sposobnost potrosnika in
to na podlagi potrebnih, zadostnih in sorazmernih informacij o prihodkih in izdatkih oziroma
premozenjskem stanju potroSnika, ki jih pridobi od potroSnika in iz zbirk osebnih podatkov iz
tretjega odstavka istega ¢lena. Na podlagi tako pridobljenih podatkov se v skladu s svojo kreditno
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politiko odlodgi, ali bo potrosniku kredit odobrila ali ne.

Banka je skladno z veljavno zakonodajo in internimi akti na dan obravnave vloge za kredit izvedla
vpogled v sistem SISBON. Kredit je bil pritoznici zavrnjen zaradi ve¢ zapadlih dolgov v tekocem
letu na kreditu druge banke in zaradi izterjave v viSini 4.085,46 EUR, od zaklju¢ka katere je minilo
manj kot eno leto. Navedeno ne ustreza kreditni politiki banke, zato je posledi¢no banka skladno
z interno politiko zavrnila viogo za odobritev kredita. 1z pobude je razvidno, da zamude pri placilih
in pretekle izvrSbe priznava tudi pritoznica, kar po mnenju banke Se dodatno podkrepi zgoraj
navedena dejstva.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Pravni red ne doloca t.i. kontrahirne dolznosti bank, ki zato niso dolzne sklepati kreditnih razmerij,
pac pa lahko odobravajo kredite po lastni poslovni presoji. Pobudnici je bilo tudi pojasnjeno, zakaj
ji ni bil odobren kredit.

Mnenje zaradi spletne zlorabe — 29.9.2025

Pobudnik navaja, da je bil prevaran z lazno spletno aplikacijo, ki je posnemala aplikacijo banke,
na katero se je prevarant tudi skliceval. V sporocilu v spletni banki je takoj (po nekaj minutah)
preklical obe nakazili. Kot dolgoletni komitent meni, da bi banki lahko pogoje uporabe Mastercard,
ki naj bi prepreCevali vraCilo sredstev, nakazanih v zmoti, presodila v njegovo korist. Predlaga tore;j
sporazum, po katerem bi mu bila sredstva refundirana.

Banka, ki zahtevek pobudnika zavraga, odgovarja, da je pobudnik izvedel, dne 28.6.2025, z
Mastercard kartico, dve transakciji in sicer v znesku 496,00 EUR na spletnem prodajnem mestu
TransferGo in v znesku 896,00 EUR na spletnem prodajnem mestu Paysend«. Naknadno je
pritoznik sporocil, da umika pobudo v delu, ki se nanaSa na transakcijo v znesku 496,00 EUR,
opravljeno na spletnem prodajnem mestu TransferGo, saj so mu znesek opravljene transakcije v
celoti povrnili. V nadaljevanju zato podaja obrazlozitev, ki se nanasa na sporno transakcijo v
znesku 896,00 EUR.

Banka je pobudnikove navedbe v pritozbenem postopku zavrnila kot neutemeljene iz razlogov, ki
jih podrobno pojasnjuje. S sklicevanjem na policijski zapisnik, z dne 28.6.2025 ugotavlja, da je
pritoznik nasedel spletnemu goljufu. Na portalu Bolha.net je imel aktiven oglas o prodaji smudci.
Preko Viber aplikacije sta se s spletnim goljufom dogovorila o prodaji smuci in placilu. Placilo naj
bi bilo na pobudo goljufa opravljeno preko spletne platforme TeamGLS, s Cimer se je pritoznik
strinjal. Pred dejanskim placilom naj bi bilo potrebno opraviti nekakdne testne transakcije, kar se
pobudniku ni zdelo nenavadno, zato je testne transakcije opravil in potrdil. Kasneje je ugotovil, da
ni Slo za testne transakcije ampak prave transakcije, saj so mu bili s transakcijskega raCuna
dejansko odtegnjeni »testni« zneski. Komunikacijo z goljufom je nemudoma prekinil in blokiral
transakcijski racun.

Iz opisanega dejanskega stanja, je po mnenju banke razvidno, da se pobudnik ni ustrezno pougil
o varni uporabi spletne platforme. Ce bi ravnal z zadostno skrbnostjo, bi moral zgoraj opisane
okolis€ine prepoznati kot sumljive. Od povpre€no skrbne osebe se pri¢akuje tudi, da ne izvaja
transakcij, ¢e pred njihovo izvedbo temeljito ne preveri spletne platforme, preko katere izvaja
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placila oziroma se ne prepri¢a, da bo denarna sredstva prejela upraviCena oseba.

Banka poudarja, da je Slo pri sporni transakciji za zavarovano spletno transakcijo, saj je
avtentikacijo izvedel pritoznik sam v Rekono OnePass aplikaciji. Transakcija je bila potriena
28.6.2025 ob 15:18 uri. Iz dokumentacije in podatkov, vezanih na sporno transakcijo, izhaja, da je
mogocCe v obravnavanem primeru pritoZniku ocitati, da ni postopal v skladu z dologili SploSnih
pogojev glede varovanja kartice pred zlorabo ter da je ravnal s hudo malomarnostjo, v posledici
katere je priSlo do zlorabe njegove Mastercard kartice ter oSkodovanja v skupnem znesku 896
EUR. SploSni pogoji poslovanja z kartico Mastercard (v nadaljevanju »Splosni pogoji) v poglavju
Izguba, kraja ali zloraba kartice dolo¢ajo, da uporabnik v primeru neodobrene placilne transakcije,
ki bi nastala zaradi prevare, naklepa ali hude malomarnosti uporabnika, le-ta krije vso Skodo.
Enako doloCa tudi 3. odstavek 137. Clena Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdaje
elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPIaSSIED), ki dolo¢a, da uporabnik krije celotno
izgubo zneskov iz drugega in tretjega odstavka prejSnjega ¢lena (ij. znesek neodobrene placilne
transakcije in v zvezi s transakcijo zaraCunanimi nadomestili), Ce je izvrSitev neodobrene plagilne
transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije, ali ¢e uporabnik naklepno ali zaradi hude
malomarnosti ni izpolnil ene ali ve€ obveznosti v zvezi s plagilnim instrumentom v skladu s 132.
¢lenom tega zakona (tj. obveznost uporabnika placilni instrument uporabljati v skladu s pogoji, ki
urejajo izdajo in uporabo placilnega instrumenta, zlasti zagotovitev vseh razumnih ukrepov za
zavarovanje osebnih varnostnih elementov placilnega instrumenta). V skladu s Splo$nimi pogoji
se od uporabnika glede izpolnjevanja obveznosti v zvezi z uporabo placilnega instrumenta, t;.
Mastercard kartice, zahteva, da:

- mora uporabnik kartico skrbno hraniti in ravnati z njo kot dobre gospodar, da prepreci izgubo
krajo ali zlorabo kartice (poglavje »Uporaba kartice« str. 3);

- se lahko uporabnik o varni uporabi kartic, varnem spletnem nakupovanju in za&€iti mobilne
naprave pouci s pomocjo broSure Varna uporaba placilnih kartic in e-banc¢nistva, ki jo dobi v vseh
poslovalnicah Banke oziroma najde na spletni strani Banke. V broSuri so predstavljeni nekateri
nacini groZenj sodobnim placilnim sredstvom, kot sta na primer zvabljanje (anglesko pharming) in
lazno predstavljanje (angleSko phishing), zasc&ito pred njimi ter ukrepi ob ugotovljeni zlorabi
(poglavje »Pogoji uporabe storitve Mastercard SecureCode, str. 4);

- mora uporabnik pri oddaljenih nakupih ravnati Se posebej skrbno in se pred vnosom podatkov o
kartici prepriCati, da je zagotovljena primerna varnost prodajnega mesta in placila (poglavje
»Varovanje kartice« str. 8).

Glede tovrstnih spletnih prevar banka stranke opozarja in jih hkrati poziva k vecji pazljivosti. Prav
tako banka stranke opozarja o zlorabah in s tem v zvezi v spletni banki ter na spletnih strani banke
objavlja opozorilna obvestila. Nenazadnje pa tudi SploSni pogoji napotujejo na vsebine glede varne
uporabe placilnih kartic ter pogostih nacinov spletnih zlorab, s katerimi je priporocljivo, da se
uporabniki kartic seznanijo in s tem pripomorejo k prepreCevanju zlorab. Vse navedeno naj bi torej
kazalo na to, da ponudnik pri uporabi kartice ni ravnal z zadostno skrbnostjo in mu je mogoce pri
njegovem ravnanju ocitati, da je ravnal s hudo malomarnostjo, zaradi ¢esar v danem primeru
banka ne more odgovarjati.

Pobudnik je v dopolnitvi pobude izpostavil svoje takojSnje nujno sporoc€ilo banki o preklicu obeh
transakcij in navedel, da mu je spletna platforma Transfergo Se po nekaj dneh od dogodka povrnila
sredstva, ki oCitno Se po tem €asu niso dosegla prevarantovega racuna, kar tudi pri "povpre¢no
skrbni osebi", kot je bil prepoznan v odgovoru banke na njegovo pobudo, vzbuja domnevo, da ima
tudi banka vzvode za blokiranje transakcije, Se posebej Ce je preklicana v kratkem €asu po izvedbi
spletnega placila. Dodaja Se, da na preklic transakcij v spletni banki ni prejel nobenega odgovora.

Banka je na dopolnitev pobude odgovorila v bistvenem enako kot na samo pobudo. Navedla je,
da je bila sporno transakcija v znesku 896,00 EUR izvedena kot varovana spletna transakcija, pri
Cemer je avtentikacijo potrdil pobudnik preko aplikacije Rekono OnePass. Na podlagi razpoloZljive
dokumentacije in okolis€in primera banka ugotavlja, da pobudnik ni ravnal z dolzno skrbnostjo, kot
jo dolocCajo SploSni pogoji poslovanja z kartico Mastercard in relevantna zakonodaja (ZPIaSSIED).
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Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolocbe drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
Pobuda je utemeljena.

Pobudnik je v dopolnitvi svoje pobude ponovil, kar je navedel Ze v sami pobudi, da je sporno
transakcijo preklical neposredno po izvedbi in bi jo zato banka lahko in tudi morala zadrzati. Na
tako ponovljeno trditev banka ni odgovorila. V tem postopku je zato treba domnevati, da bi
transakcijo lahko zadrzala in preprecila izgubo pobudnikovih 896,00 evrov.

Mnenje zaradi obracuna obresti — 29.9.2025

Pobudnik navaja, da je imel v letu 2023 vezana denarna sredstva nad 12 mesecev pri banki. Banka
je namesto obracuna obresti konec tekoCega leta, kot se je z njo dogovoril, obresti obracunala ob
koncu vezave. Obrazca za letno obdavditev ni podpisal. Posledi¢no je bil zaradi druge vezave
njegovih denarnih sredstev pri drugi banki in sicer Unicredit banki, povisan znesek za placilo davka
na izplacane obresti.

Pri banki je podal reklamacijo, dne 07.05.2025 in prosil za povracilo zneska davka na celotne
izplaCane obresti, ki ga niso priznali v celoti, s ¢imer se ne strinja. Zato zahteva, da se mu prizna
povracilo za celoten znesek davka na obresti v viSini 233,25 EUR.

Banka je odgovorila, da podaja odgovor samo za pobudnika, ki je depozit sklenili s pogodbo 200-
0178811394, saj po njenih evidencah ni pooblas€en na raCunu njegove soproge in zatorej z
odgovorom ne more razkrivati poslovnih informacij, ki se navezujejo na pogodbo, ki jo je sklenila
soproga. Predlaga, da ga. Tamara Cuk poda lo&eno pritozbo izklju&no v svojem imenu.

Iz ban¢nih evidenc naj bi bilo razvidno, da je bil na dan sklenitve pogodbe za obdobje obracuna in
izplaCila obresti izbran datum zapadlosti depozitne pogodbe, kar je tudi razlog, da so bile vse
obresti izplacane leta 2024. Obrazec za letno obdavcitev ni bil podpisan, pri éemer banka sklepa,
da je Slo za napako njenega bancnega referenta. Iz tega razloga bo banka na TRR pobudnika
izplaCala preplacani znesek davka v viSini 125,80 EUR.

Banka dodaja, da s pobudnikom ni bil sklenjen dogovor, da se obracunavajo obresti do konca
tekoCega leta. Pobudnik naj bi sam navedel, da banki ni podal obvestila v zvezi z letno obdavéitvijo.
Zakon o dohodnini v 84. &l. jasno dolo¢a, da mora stranka o temu obvestiti banko in davéni organ.
Pobudnika je pozvala, da predlozi dokazilo, da je obvestil banko in dav¢ni organ. Dodaja Se, da ni
vedela in ni mogla vedeti za depozite, ki jih je imel pobudnik pri Unicredit banki. Stranka je sama
odgovorna za placilo odmerjenih davkov. Banka ni in ne more biti odgovorna za placilo davkov
zaradi pobudnikovega depozita pri Unicredit banki.

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniSkih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:

Pobuda ni utemeljena.
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Po odgovoru banke na njegovo pobudo pobudnik ni ve€ sodeloval v tem postopku izvensodnega
reSevanja potroSniSkega spora. Ni odgovoril na trditve banke in se ni udelezil naroka. Zato
posrednik v sporu ni mogel ugotoviti takega dejanskega stanja, ki bi omogocalo izdajo mnenja v
prid pobudniku.

Mnenje zaradi neizpl€aila na bankomatu — 30.9.2025

Pobudnica navaja, da je dne 18. 5. 2024 na bankomatu, v Portorozu, Obala 43, poskusala dvigniti
150 EUR. Transakcija je bila v bantnem sistemu evidentirana kot uspesSna in znesek je bil
bremenjen z njenega ra¢una pri banki, vendar denarja ni prejela.

Dogodek je takoj prijavila svoji banki, ki ji je sprva znesek povrnila, kasneje pa ponovno bremenila
njen racun, sklicujo¢ se na podatke, prejete od lastnice bankomata. Kljub veckratnim zahtevam za
predlozitev dokazov (varnostni posnetki, dnevnik dogodkov bankomata, podatki o fizicnem Stetju
denarja, tehnicni pregled bankomata) ni prejela ustreznih odgovorov ali dokazil. Edini dokument,
ki ga je prejela, je bil prazen izpis iz dnevnika dogodkov bankomata, ki ne vsebuje nobenih
uporabnih informacij. Zaradi zavrnitve reklamacije je bila primorana poiskati pravno pomo¢ in najeti
odvetnika, kar je povzrocilo dodatne stroSke v viSini 120 EUR (brez DDV).

Pobudo utemeljuje s pomanjkanjem transparentnosti: banki nista zagotovili preglednega vpogleda
v tehni¢ne podatke, ki so kljuni za ugotovitev dejanskega stanja; prenaSanjem odgovornosti:
banki prenasata odgovornost med seboj (banka izdajateljica kartice na banko lastnico bankomata
in obratno), pobudnica kot potro$nica pa ostaja brez u€inkovite reSitve. Ugotavlja, da obstajajo
sistemske tehni¢ne teZave pri spornem bankomatu. Na podlagi poizvedbe pri bliznjih trgovinah in
drugih uporabnikih istega bankomata je ugotovila, da so tezave pri dvigu denarja na tem
bankomatu pogoste, kar kaze na sistemske tezave, ki jih banke ne odpravljajo.

Opozarja tudi na nesorazmerno dokazno breme: Kot potroSnica je postavljena v polozaj, ko mora
dokazovati, da denarja ni prejela, medtem ko banki ne predlozita ustreznih dokazov za svoje
trditve.

Banka je odgovorila, da je procesor kartinih transakcij skupaj s ponudnico bancnih storitev
ugotovil, da je bankomat sporno transakcijo izvedel regularno in da so bili bankovci pravilno
prevzeti, kar je razvidno tudi iz Zurnala bankomata. Iz Zurnala mora biti razviden tudi uspesno
opravljen predhodni in naslednji dvig gotovine, da se izlo€i moznost morebitne napake na
bankomatu. Tudi v tem primeru je vse potekalo regularno. Zurnal je predpisana dokumentacija s
strani sheme Mastercard za tovrstne reklamacije. Po pravilih sheme je to zadosten dokaz, da se
banki izdajateljici plaCilne kartice dokaze, da je reklamacija neutemeljena.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZzen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniSkih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoCe mnenje o spornem razmerju:

Ob izhodis¢u, da pobudnica ni prejela 150,00 EUR, njena banka pa jo je za ta znesek bremenila,
se v dejanskem pogledu ponujata dve moznosti: a) bankomat ni pravilno deloval in ponudnici ni
ponudil bankovcey, je pa kljub temu zabelezil njihovo izdajo in b) bankovci so bili ponujeni, a jih
ponudnica ni prevzela.

Za izloCitev prve moznosti bi morala banka dokazati pravilno delovanje bankomata. PredloZila je
zurnal, ki ga po njenih navedbah predpisuje Mastercard za tovrstne reklamacije in naj bi bil
zadosten dokaz, da se banki izdajateljici placilne kartice dokaze, da je reklamacija neutemeljena.
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Stalis¢e ni dovolj prepricljivo. Bolj prepricljivo bi bilo, &e bi predloZila tehnini pregled delovanja
bankomata, ki bi pokazal njegovo pravilno delovanje ali pa neodvisno Stetje bankovcev, ki bi
potrdilo, da v bankomatu ni bilo viSka bankovcev. Ne nazadnje bi lahko predlozila posnetke
videokamere, Ce je seveda bankomat z njo opremljen. Ti bi vsekakor pokazali, ali je bankomat
ponudil prevzem bankovcey, €e Ze ne bi bilo mogoce prepoznati osebe, ki je bankovce prevzela.
Vsekakor bi bilo na ta nacin dokazano, da je bankomat pravilno deloval.

Druge moznosti ni mogoc€e povsem izkljuciti, saj niso izjemno redki primeri, da nekdo zaradi
raztresenosti ali kakSnega nepredvidljivega zunanjega dogodka spregleda ponujene bankovce v
reZi bankomata. Pobudnica ni podrobneje opisala dogajanje pri dvigu zneska na bankomata. Ker
se naroka ni udeleZila, ni bilo mogoce niti z vprasaniji osvetliti vseh relevantnih okoliS¢in primera
in z gotovostjo zakljuciti, da je Slo zgolj za napako bankomata.

Posrednik Se dodaja, da je bila ponudnica predvsem v pravnem razmerju s svojo banko, ki jo je
tudi bremenila za (ne)izpla¢anih 150,00 EUR.

Mnenje zaradi spremembe sploSnih pogojev — 22.10.2025

Pobudnika vsak v svoji pobudi (obe sta popolnoma enaki) navajata, da sta na banko naslovila
ugovora zoper spremembo SploSnih pogojev poslovanja, ker se s spremembami nista strinjala
zaradi njihove nejasnosti in nesorazmernega posega v pogodbeno razmerje z banko. Trdita, da od
banke nista prejela odgovora. Pobudi prilagata enaka ,Ugovora na enostransko spremembo
Splosnih pogojev Banke, v katerih banki o€itata Stevilne krsitve predpisov Republike Slovenije in
Evropske Unije. Njun cilj je dose€i dogovor, v skladu s katerim zanju spremembe splo3nih pogojev
ne bi veljale.

Banka obe pobudi zavrata. Navaja, da je postopek sprememb SploSnih pogojev vodenja
transakcijskega racuna in opravljanja placilnih storitev (v nadaljevanju: Splo$ni pogoji) izvedla v
skladu z dolo¢bo XXVII. Elena teh pogojev in z doloCbami 96. ¢lena Zakona o placilnih storitvah,
storitvah izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPlaSSIED, Uradni list RS, §t. 7/18,
9/18 — popr., 102/20 in 113/24). Pobudnikoma je to pojasnila v odgovoru na njuna ugovora in njuna
trditev, da odgovora nista prejela, ne drzi. Pobudnikoma pa banka $e naprej ponuja moznost, da
lahko Zeljo po odstopu od pogodbe Se vedno sporocita in banka bo odstop sprejela brez placila
nadomestil.

Pobudnika na narok nista prisla, zaradi Cesar se ga tudi banka ni udelezila. Sporazuma med
strankami tako ni bilo mogoce dosedi, zato je posrednik v sporu na podlagi dolo¢be drugega
odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri ZBS izdal to
nezavezujo¢e mnenje. Z dnem, ko bosta pobudnika z njim seznanjena, se skladno z dolo¢bo 3.
alineje tretjega odstavka 14. ¢lena Pravil Steje, da je postopek v tej zadevi kon&an.

Pobudi nista utemeljeni.

Najprej je treba povedati, da ocCitek pobudnikov, da banka ni (pravoCasno) odgovorila na njuna
ugovora, ni utemeljen. Banka je posredniku v sporu namreC predlozila odgovora in postni
povratnici, iz katerih je razvidno, da sta odgovora prejela dne 4. 7. 2025.

Vsebinsko pa je za presojo utemeljenosti pobud bistveno, da je v 96. ¢lenu ZPIaSSIED, ki ga je
banka povzela v XXVII. €lenu Splosnih pogojev, predpisano, da lahko banka predlaga spremembe
pogojev pogodbe tako, da posreduje uporabniku predlog sprememb najmanj dve meseca pred
predlaganim dnem zaCetka uporabe spremenjenih pogojev. Uporabnik lahko do datuma
predlaganega zagetka veljavnosti sprememb le-te sprejme ali zavrne. Ce uporabnik ne soglasa s
spremembami, lahko brez odpovednega roka in placila nadomestil odstopi od pogodbe in sicer
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pisno do dneva pred dnem, dologenim za zadetek veljavnosti sprememb. Ce tega ne stori, se $teje,
da s spremembami soglasa. Banka je v obravnavanem primeru postopala natan¢no tako, kot je
predpisano in ni krSila nobenih predpisov, niti slovenskih niti predpisov EU. Zato sta pobudi, v
katerih pobudnika niti konkretno ne povesta, zakaj naj bi bile spremembe Splosnih pogojev zanju
Skodljive, neutemeljeni. Pobudnika pa Se vedno lahko sprejmeta ponudbo banke, da brez stroskov
odstopata od pogodbe. Njun predlog, da spremembe SploSnih pogojev zanju ne bi veljale, pa
nikakor ni sprejemiljiv.

Mnenje zaradi razveljavitve pogodbe o banénem limitu — 23.10.2025

Pobudnikova pooblas¢enka je v pobudi navedla, da vlaga predlog za izvensodno poravnavo, s
katero bi priSlo do razveljavitve pogodbe o ban¢nem limitu v visini 4.500,00 EUR, odobrenemu
pobudniku dne 15. 6. 2025 ob 3:50 uri zjutraj. Trdi, da je bila pogodba o limitu sklenjena z njenim
sinom, odvisnikom od drog, alkohola in iger na sre€o. S temi dejstvi je bila banka seznanjena ze v
letu 2024, saj jo je pooblaséenka pobudnika o tem pisno obvestila. V trenutku, ko je pobudnik
zaprosil za odobritev limita, je bil pod vplivom kokaina in alkohola, ves denar pa je takoj porabil za
igranje v spletnem casinoju. Poleg tega njegovi dohodki niso taki, da bi omogoc¢ali odobritev tako
visokega limita. Pobudnica predlaga, da banka nemudoma razveljavi pogodbo o odobritvi limita,
ustavi vse postopke izterjave, obrestovanj in izvrSb v zvezi s tem limitom, izvede notranjo revizijo
kreditne politike in poda pisno obrazlozitev zakaj kljub pisnim opozorilom in dokazljivim
indikatorjem tveganja ni ravnala preventivno.

Banka je v odgovoru na pobudo navedla, da je pobudnik sam oddal vlogo za odobritev izrednega
limita 4.500,00 EUR s kon&nim rokom vracila 14. 6. 2026, pogodba pa je bila digitalno podpisana
s strani obeh strank. Pobudnik je polnoletna oseba s polno poslovno sposobnostjo, ki mu ni bila
niti odvzeta niti omejena. Pogodba o izrednem limitu je bila sklenjena na obi¢ajen nacin. Pri takem
nacinu sklepanja pogodbe banka ne more vedeti za psihi¢no stanje potroSnika in ¢e bi bila zahteva
taka, da mora to okolis¢ino ugotavljati, sklepanje pogodb na daljavo sploh ne bi bilo mogoce.
Banka je preverila tudi pobudnikove prilive na racun in ugotovila, da so po njenih merilih ustrezni
za odobritev takega limita, preverila pa je tudi podatke iz sistema SISBON. Vsi pogoji za odobritev
limita so bili izpolnjeni, zato je bil limit odobren. Banka zato svojo odgovornost zavraca.

Pobuda ni utemeljena.

Postopek posredovanja v potrodnidkih sporih je kombinirani posredovalno-predlagalni postopek
(prvi odstavek 12. ¢lena Pravil). Namenjen je predvsem poskusu skleniti sporazum o spornem
razmerju med pobudnikom in ponudnikom finan¢nih storitev (v naSem primeru banko). Nikakor pa
ni namenjen za ugotavljanje zapletenih dejanskih vprasanj, v obravnavanem primeru zlasti
vprasanja psihofiziénega stanja pobudnika, posebej v trenutku sklenitve pogodbe o odobritvi limita.
Zato mnenje temelji na ugotovitvi, da je pobudnik polnoletna, popolnoma poslovno sposobna
oseba. Nobenega dvoma namrec ni, da mu poslovna sposobnost ni niti odvzeta niti omejena. Zato
lahko samostojno sklepa vse posle. Posrednik pri tem pritrjuje staliSCu banke, da pri sklepanju
pogodb na daljavo ni mogoce ugotavljati v kakSnem stanju je oseba, ki zaprosi za limit. Zato je
banka, ko je po svojih kriterijih ugotovila, da so izpolnjeni vsi pogoji, smela odobriti limit. Pri tem
posrednik soglada tudi s staliS¢em banke, da brez ustreznih dokazil o dolo€enih osebnostnih
lastnostih svojih komitentov (na primer zdravniSkega potrdila) ni dolzna uposStevati opozoril
njegovih sorodnikov.

Posrednik v sporu zeli opozoriti 3¢ na okoliS¢ino, da ni pristojen za odloCanje o razveljavitvi
pogodbe. O tem lahko odloci samo pristojno sodiSce, na katerega se lahko obrne pobudnik, e zeli
razveljaviti pogodbo.

Na koncu posrednik v sporu dodaja, da v celoti soglaSa z navedbami banke v odgovoru
pooblas¢enki pobudnika z dne 29. 7. 2025, da noben predpis in nobena sodna odloc¢ba, na katere
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se sklicuje v pobudi, ne dolo¢a tistega, kar trdi v pobudi.

Mnenje zaradi ni¢nosti kreditne pogodbe — 24.10.2025

Pobudnik je v pobudi navedel, da zahteva razveljavitev kreditne pogodbe za kredit v viSini
31.800,00 EUR, ker je bila sklenjena z zlorabo njegovih osebnih podatkov in brez njegovega
soglasja. Trdi, da je za pogodbo, sklenjeno dne 21. 7. 2025, zvedel Sele na obisku pri banki v
Ivan¢ni Gorici dne 1. 8. 2025. Kot upokojenec s pokojnino 1.200,00 EUR nikakor ne more nositi
bremena plaevanja obrokov cca 500,00 EUR mesec&no. Nikoli si ni mislil, da je mogoce, da se pri
banki zgodi kaj takega.

Banka je v odgovoru na pobudo navedla, da je bila kreditna pogodba sklenjena znotraj aplikacije,
do katere ima dostop samo pobudnik. Pogodba je bila tudi digitalno podpisana. Znesek kredita je
bil nakazan na pobudnikov osebni racun. Banka opisuje, kako je svetovalec Kontaktnega centra
dne 21. 7. 2025 v telefonskem pogovoru pobudnika seznanil, da Zeli z njim preveriti transakcije na
njegovem osebnem racunu. Pri tem ga je vpra$al, ali si je prek oddaljenega podpisovanja uredil
kredit v visini 31.800,00 EUR, na kar je pobudnik odgovoril: ,Ja, ja, vem, vem, bo treba malo vracati
to.“ Banka zato svojo odgovornost zavraca.

Pobuda ni utemeljena.

Na naroku je pooblad¢enka banke ponovno predvajala posnetek pogovora med pobudnikom in
svetovalcem Kontaktnega centra. Pogovor je res potekal tako, kot je banka opisala v odgovoru na
pobudo. To pomeni, da je bil pobudnik posebej vprasan, ali je on sklenil kreditno pogodbo za
31.800,00 EUR in je to potrdil. Njegove trditve v pobudi, da je kredit sklenil nekdo drug, pobudnik
pa je zanj zvedel Sele ob obisku banke dne 1. 8. 2025, zato niso utemeljene.

Mnenje zaradi pred€asnega poplacila kredita — 03.11.2025

Pobudnik navaja, da zZeli potro$niski kredit v visini 6.100 evrov (najet v letu 2020, s fiksno obrestno
mero in zadnjim obrokom v letu 2030) delno poplagati v vi$ini 2.000 evrov. Zeli ohraniti pogodbeno
roCnost kredita in posledi¢no manjSo anuiteto. Prva informacija iz poslovalnice je bila, ,da ga v tem
primeru ¢aka cca 100 eur stroSka in aneksacija obstojee pogodbe, ki naj bi trajala cca 45 dni“. Po
njegovem mnenju, si lahko izbere bodisi: enako ro¢nost in posledi€no manjsi obrok ali pa enak
obrok in krajSo ro¢nost kredita, a brez dodatnih stroSkov. Sklepanje aneksa tudi ne more trajati 45
dni.

Banka je odgovorila, da pobudnik ni opravil delnega pred€asnega poplacila kredita in zato ni
upravi€en do zahtevane spremembe pogojev kreditne pogodbe t.j. zmanjSanja anuitete. Najprej je
sicer opravil placilo, a ga je nemudma tudi storniral, t.j. zahteval nazaj pla¢ani znesek. Banka je
njegovi zahtevi ugodila in mu vrnila pla¢ani znesek. Do delnega pred€asnega poplacila kredita
tako ni prislo. Zaradi tega ni upravic¢en do kakrSnekoli spremembe kreditne pogodbe - zmanjSanja
anuitete.

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o resitvi spora izdaja posrednik v sporu
na podlagi doloCbe drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda je utemeljena.

V prvem odstavku 9. €lena Kreditne pogodbe, ki sta jo sklenila pobudnik in banka je dolo¢eno:
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Kreditojemalec ima pravico, da kadarkoli delno ali v celoti predéasno odplaca znesek kredita.
Znesek Kredita predstavija obrestovano glavnico do dne placila. V primeru delnega predéasnega
odplacila lahko Banka in Kreditojemalec skleneta dodatek k tej pogodbi, v katerem uskladita visino
anuitete in druge kreditne pogoje. Ce dodatek ni sklenjen, lahko Banka enostransko
uskladi/spremeni vi§ino anuitet, ki bodo omogocale, da se kredit odplada v pogodbeni odplacilni
dobi, in o tem pisno obvesti Kreditojemalca.

Po pogodbeni ureditvi je potrebno skleniti dodatek (aneks) k pogodbi, e se spremeni odplacilna
doba kredita. Ce ostane enaka, to ni potrebno, banka pa kreditojemalca seznani s preraéunano
(nizjo) anuiteto. Pobudnik bi rad s pred€asnim odplacilom dela kredita znizal obrok ob enaki
odplacilni dobi. Za tak primer ni potrebno skleniti nobenega aneksa in tudi ni povezano z dodatnimi
stroski pobudnika.

Mnenje zaradi odprtja raGuna — 03.11.2025

Pobudnik navaja, da ima odprt racun pri svoji banki in bi rad svoj osebni TRR prestavil na drugo
banko, ker ima tam tudi njegova Zzena odprt svoj racun. Pred Stirimi, mogoce petimi leti se je koncal
njegov osebni ste€aj, potem pa je imel Se naprej blokado racuna do februarske place. Od tedaj
naprej pa je njegov TRR prost ter brez obveznosti ali blokade. Dobil je tudi leasing za novo avto.
Stalis¢e druge banke ocenjuje kot ,zmedeno in rasisti¢no®“. Dodaja, da zakonsko gledano izpolnjuje
vse pogoje za odpiranje racuna pri katerikoli banki. Ima pogodbo za nedolocen &as, stalne prilive,
redno placuje svoje obveznosti, ima stalno prebivali§¢e v Sloveniji, nima blokade TRR, njegov
osebni ste€aj se je koncal ze zdavna.

Banka, ki zavra€a pobudnikov predlog za odprtje osebnega racuna, navaja, da je dne 24. 1. 2017
bil nad pobudnikom pri Okroznem sodiS¢u v Kopru zalet postopek osebnega stecaja, ki je bil
pravnomoc&no kon&an dne 9. 10. 2021, torej pred manj kot Stirimi leti. Kot navaja tudi sam pobudnik,
je imel do februarja 2025 Se aktivno izvrSbo. Banka je skladno s svojo interno politiko zaradi
osebnega steCaja v preteklosti odprtje transakcijskega raCuna pobudniku zavrnila, o Eemer ga je
pisno obvestila z dopisom z dne 20. 8. 2025, s katerim ga je tudi seznanila z razlogom zavrnitve.
Razlog za tak3no odloc€itev je v tem, da banka skladno s svojo poslovno politiko in postopki
obvladovanja tveganj ne soglasa z nadaljnjim poslovanjem v okviru ponovnega odprtja
transakcijskega racuna. V Splosnih pogojih poslovanja s potrosniki, ki so objavljeni na spletni strani
banke, je v prvem odstavku tocke 3.1 dolo€eno, da banka odpre transakcijski racun (TRR) na
podlagi sklenjene Pogodbe o opraviljanju placilnih storitev s potroSnikom. Nadalje je v istem
odstavku navedeno, da predstavlja odpiranje transakcijskega racuna poslovno odlocitev banke, ki
lahko zaradi poslovne politike zavrne sodelovanje s posameznikom. Za razmerja med banko in
potro$nikom velja nacelo prostega urejanja obligacijskih razmerij (3. ¢len Obligacijskega zakonika
- OZ). Banka ob tem dodaja, da tudi Banka Slovenije na svoji spletni strani pojasnjuje, da gre pri
odpiranju transakcijskega rauna za poslovno odlocitev banke, ali bo z dolo¢eno stranko poslovno
sodelovala, ali ne. Posamezna banka lahko torej zaradi poslovne politike zavrne sodelovanje s
posameznikom, ki ima npr. blokiran transakcijski racun pri kateri od drugih bank ali ima
neizpolnjene obveznosti do banke na podlagi morebitnega predhodnega poslovnega razmerja
med njima oziroma ima banka na splosno slabe poslovne izkusnje z dolo€enim posameznikom.
Mora pa banka v primeru zavrnitve odprtja transakcijskega racuna o konkretnih razlogih za
zavrnitev seznaniti uporabnika, razen Ce je to prepovedano na podlagi drugih predpisov (npr.
predpisov s podrocja prepre€evanja pranja denarja in financiranja terorizma). Kot je razvidno iz
predloZzenega obvestila banke z dne 20. 8. 2025, je banka pobudnika seznanila s konkretnim
razlogom zavrnitve.

Banka pojasnjuje, da Zakon o placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega denarja in
pladilnih sistemih (ZPlaSSIED) bankam predpisuje obveznost odprtja le za osnovni placilni racun,
katerega odprtje lahko banka zavrne le iz razlogov, ki jih zakon izrecno dolo¢a (t. j. iz razlogov,
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dolo€enih v 6. in 7. odstavku 181. ¢lena ZPIlaSSIED), vendar pa pobudnik pri banki ni podal
zahteve za odprtje osnovnega placilnega racuna, ampak je Zelel odpreti »obi€ajni« transakcijski
raCun oziroma t.i. osebni radun. Kot navaja tudi Banka Slovenije na svoji spletni strani
https://www.bsi.si/sl/fizicne-osebe/pravica-do osnovnega-placilnega-racuna, mora banka o pravici
do osnovnega placilnega racuna seznaniti vsakega potroSnika, ki mu zavrne odprtje »obi¢ajnega«
transakcijskega raCuna ali mu racun odpove, razen €e so izpolnjeni tudi zakonski pogoji za
zavrnitev prosnje za odprtje osnovnega placilnega racuna. PotroSniki morajo odprtje osnovnega
placilnega raCuna posebej zahtevati, saj vloga za odprtje transakcijskega racuna ne pomeni tudi
vloge za odprtje osnovnega placdilnega racuna.

Glede na to, da ima pobudnik Ze odprt transakcijski raun pri drugi banki v Republiki Sloveniji, pa
bi bil skladno s 7. odstavkom 181. €lena ZPIaSSIED podan razlog tudi za zavrnitev odprtja
osnovnega placilnega racuna, zato banka skladno s 3. odstavkom 185. ¢lena ZPlaSSIED v
obvestilu o zavrnitvi sklenitve poslovnega razmerja, pobudnika ni seznanila s pravico do
osnovnega placilnega racuna. Glede na vse zgoraj opisano, je banka ravnala v skladu z veljavno
zakonodajo, zato pri njenem ravnanju ni podanih nobenih nepravilnosti.

Ker med pobudnikom in banko ni bil doseZen sporazum o reSitvi spora izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. &lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniSkih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Banka je pravilno povzela zakonsko ureditev, ki ji je omogoc€ala zavrnitev zahteve pobudnika za
odprtje t.i. osebnega raCuna.

Mnenje zaradi odtujitve denarnih sredstev in delnic — 07.11.2025

Pobudnika sta v lo€enih viogah navedla, da so jima bili odtujeni vsi prihranki in delnice Krke. Krivdo
pripisujeta banki. Ocitata ji, da je tretji osebi omogocila, da je priSla do vseh podatkov, ki so
shranjeni pri banki. Poslana sporocila banke so automatska in brez kontrole, kljub opozorilom o
prevarah. PIN je tudi automatsko elekronsko sporocilo in se ne sme poSiljat elektronsko. MB je
zahteval novi PIN v papirnati obliki in ga je ¢akal cca 12 dni. Dodajata, da naj bi bila banka
zainteresirana za pridobitev delnic KRKE.

Zahtevata, da banka odkupi 130 delnic in jima jih povrne. Zahtevata tudi povrnitev vseh odtujenih
sredstev s pripadajoCimi stro$ki provizije in transakcij ter vrnitev na njuna racuna.

Banka zavraCa svojo odgovornost za izvrSitev spornih nakazil in prodajo delnic. Uvodoma
izpostavlja, da so trditve pobudnikov pav3alne, pomanjkljive, brez navajanja konkretnih dejstev
glede spornih plagilnih transakcij, kar banki otezuje, da se o ocitkih celostno izjavi, posredniku v
sporu pa da pridobi zadostne informacije o domnevnem Skodnem dogodku.

Banka pojasnjuje, kako je pobudnica oziroma oseba, ki ji je pobudnica razkrila vse potrebne
podatke oziroma osebne varnostne elemente, dne 02. 06. 2025 oddala narocilo za prodajo delnic
druzbe KRKA d.d., v posledici katere je po odbitku obracunanih nadomestil dne 4.6.2025 prejela
denarna sredstva v znesku 23.988,88 EUR in kako je bilo dne 2.6.2025 in 4.6.2025 opravljenih 15
denarnih transakcij. Placilne naloge je vnesla pobudnica sama oziroma oseba, ki ji je slednja
razkrila vse potrebne podatke oziroma svoje osebne varnostne elemente, v breme pobudnicinega
TRR.

ZdruZenje bank Slovenije — GIZ, Ljubljana, Subi¢eva ulica 2, SI-1000 Ljubljana, Tel.: +386 1 24 29 700,
Fax: +386 1 24 29 713, info@zbs-giz.si, www.zbs-giz.si


mailto:info@zbs-giz.si

>

V breme pobudnikovega TRR v zvezi obravnavanim dogodkom ni bilo izvr§enih neposrednih plagil,
so pa bila dne 2.6.2025 na pobudniCin raéun prenesena sredstva v znesku 1.440,00 EUR.
Pobudnica je bila v ¢asu dogodka pooblas€ena na pobudnikovem racunu, zaradi Cesar je lahko
neznana oseba s tem, ko je razpolagala s pobudni€inimi varnostnimi elementi, izvedla omenjeni
prenos sredstev.

Vse navedene placilne transakcije so bile ustrezno potrjene oziroma avtorizirane, in sicer z vnosom
pravilnega enkratnega gesla, ki je bilo generirano za potrditev oziroma odobritev posamezne
placilne transakcije in je bilo v obliki SMS sporocila posredovano na pobudni€in mobilni telefon
oziroma potrditev zaradi oznacitve prejemnika kot zaupanja vrednega ni bila potrebna. Brez vnosa
pravilnih enkratnih SMS gesel ob prvotno vnesenih placilnih nalogih sicer izvrSitev navedenih
pladilnih transakcij (kot tudi ne oznaditev prejemnika kot zaupanja vrednega) ne bi bila mozna, saj
gre za klju€en korak v postopku odobritve pladilne transakcije (gre za t.i. postopek odobritve z
mocno avtentikacijo).

Banka naj bi bila o prevari, v posledici katere so bile izvrSene sporne placilne transakcije,
obvesCena Sele dne 4. 6. 2025 v popoldanskem Casu, tj. po tem, ko so bili vsi placilni nalogi Zze
vneseni in izvrSeni. Banka je po prejemu obvestila nemudoma ukrepala in izvedla vse varnostne
ukrepe (blokado kartic, blokado spletne in mobilne banke, zamenjavo vstopnih podatkov, odpoklic
izvrSenih placilnih nalogov).

V nadaljevanju banka obsirno opisuje pravno ureditev po dolo¢bah Zakonu o placilnih storitvah,
storitvah izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPlaSSIED), ki zadevajo pravice in
obveznosti uporabnikov in ponudnikov plagilnih storitev v zvezi z opravljanjem placilnih storitev.
Poudarja, da je placilni nalog navodilo pla¢nika svojemu ponudniku placilnih storitev (tj. banki), s
katerim plaénik odredi izvrsitev plagilne transakcije (tretji odstavek 8. &lena ZPlaSSIED). Ce so
izpolnjeni vsi pogoji za izvrSitev placilnega naloga, kakor so dolo¢eni v okvirni pogodbi, ponudnik
placilnih storitev, ki vodi racun placnika, ne sme zavrniti izvrSitve odobrenega placilnega naloga,
razen Ce je to prepovedano na podlagi drugih predpisov (prvi odstavek 121. ¢lena ZPlaSSIED).
Uporabnik ne more umakniti soglasja za izvrsitev placilne transakcije po tem, ko je placilni nalog
za izvrsitev placilne transakcije postal nepreklicen v skladu s 123. ¢lenom ZPIaSSIED (drugi
odstavek 122. ¢lena ZPIaSSIED), tj. potem, ko ga prejme pla¢nikom ponudnik plagilnih storitev.
Placilna transakcija, ki je izvrSena v nasprotju z dolo¢bo 116. Clena ZPIaSSIED (ij. brez
placnikovega soglasja), je t.i. neodobrena pladilna transakcija, za izvrSitev katere odgovarja
plaénikov ponudnik placilnih storitev (prvi odstavek 136. ¢len ZPIaSSIED).

Banka Se pojasnjuje, kdaj se v skladu s Cetrtim odstavkom 136. ¢lena ZPIaSSIED lahko
razbremeni odgovornosti za izgubo, ki nastane kot posledica neodobrenih plailnih transakcij in
kako je 137. ¢lenu ZPIaSSIED urejena pla¢nikovo odgovornost za neodobreno placilno transakcijo.

Uporaba placilnih instrumentov je urejena v 132. €lenu ZPI1aSSIED, ki v prvem odstavku dolo¢a,
da uporabnik uporablja placilni instrument v skladu s pogoiji, ki urejajo izdajo in uporabo placilnega
instrumenta in ki so objektivni, nediskriminatorni in sorazmerni, ter takoj po prejemu placilnega
instrumenta zlasti zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne varnostne elemente
placilnega instrumenta. Vse predstavljene dolocbe ZPIaSSIED povzemajo tudi, na dan izvrSitve
spornih placilnih transakcij veljavni Splos$ni pogoji poslovanja banke s potrosniki, objavljeni in javno
dostopni na spletni strani banke. Posebej poudarja dolznost uporabnika, da bo svoje osebne
varnostne elemente skrbno varoval kot dober gospodar, tako da bo onemogocil izgubo, krajo ali
zlorabo in jih ne bo sporocal ali predal nobeni osebi. Zavezan je, da ne bo nikomur zaupal svojega
uporabniSkega imena in gesla za dostop do digitalne banke ter prejetih enkratnih gesel oziroma
SMS-ov in jih skrbno varoval na nacin, ki bo onemogocal, da bi se z njimi seznanila tretja oseba.
Zavezan je tudi, da ne bo omogo¢il oddaljenega dostopa do svojega racunalnika oziroma mobilne
naprave nepooblas€eni osebi. Za vso Skodo, ki bi nastala zaradi morebitnih zlorab kot posledica
neupostevanja navodil in predpisov, odgovarja izkljuéno uporabnik.
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Banka pojasnjuje, da so bili v konkrethem primeru v €asu izvrSitve spornih placilnih transakcij
izpolnjeni vsi pogoji iz okvirne pogodbe in ZPlaSSIED, prav tako pa niso obstajale okolisCine, iz
katerih bi banka mogla in morala sklepati, da soglasje pobudnice za izvrSitev placilnih transakcij
ne obstoji, oziroma okolis¢ine, zaradi katerih bi bila banka, upostevajo¢ 121. ¢len ZPIaSSIED,
dolZzna zavrniti placilne naloge. S tem, ko je pobudnica, kot to izhaja iz Zapisnika o sprejemu ustne
ovadbe oziroma predloga za pregon z dne 4.6.2025, prilozenega pobudnicini pobudi, kljub temu,
da se ni spomnila, da bi sama trgovala s kriptovalutami, na svoj telefon po navodilu neznane osebe
namestila aplikacijo za oddaljen dostop (AnyDesk) in, ne da bi sploh razumela, kaj po€ne oziroma
kam vpisuje zahtevane podatke, tej osebi, izdala vse osebne varnostne elemente, potrebne za
dostop do pobudni€ine spletne banke in potrditev placilnih transakcij, je pobudnica ravnala hudo
malomarno. S tem, ko je pobudnica z namestitvijo aplikacije neznani osebi omogocila dostop do
mobilnega telefona, ji je omogocila tudi, da se je seznanila s prejetimi enkratnimi SMS gesli. V
nasprotnem primeru (torej ¢e pobudnica ne bi sama vnesla prejetih SMS gesel oziroma ne bi
neznani osebi omogocila, da se z njimi seznani) namre¢ izvrsitev spornih placilnih transakcij niti
ne bi bila mozna.

Banka kot neutemeljene zavra€a tudi navedbe, ki jih oznaCuje za nesmiselne, da naj bi bila
zainteresirana za vrednostne papirje, ki so bili v posledici predhodno opisanega ravnanja
pobudnice oziroma tretje osebe, odtujeni pobudnici.

Banka je v dodatni vlogi Se pojasnila uporabe PIN Stevilke pri izvrSenih transakcijah. Ponovila je,
da je potrditev placilnih transakcij oz. placilnih nalogov, vnesenih preko spletne banke, mozna z
vnosom enkratnega gesla, ki predstavlja geslo, ki ga uporabnik digitalne banke prejme po SMS
sporocCilu na Stevilko mobilnega telefona, ki jo ima banka zavedeno v sistemu, in je namenjeno
izklju€no prijavi v digitalno banko in potrditvi plaila oziroma zahteve (ij. vnesenega placilnega
naloga). Zahtevano enkratno geslo ni dostopno v spletni oziroma mobilni banki, temvec se generira
posamicno za vsako vneseno zahtevo.

Ob potrditvi prve transakcije je bil prejemnik dodan med zaupanja vredne prejemnike (tj. na belo
listo), zaradi Cesar dodatna potrditev placilnih transakcij, ki so bila kasneje izvrSena istemu
prejemniku, ni bila potrebna, saj so se Stele za Ze potrjene. Tretja oseba se je na podlagi aplikacije
AnyDesk, ki ji je omogocal dostop do pobudnicinega telefona, lahko sama seznanila s prejetim
enkratnim geslom, potrebnim za potrditev predhodno navedene placilne transakcije. Brez vnosa
doticnega SMS gesla izvrSitev placilne transakcije in v tej zvezi oznacitev prejemnika kot zaupanja
vrednega (ij. dodajanje prejemnika na t.i. belo listo) ne bi bila mozna, saj gre za klju¢en in nujno
potreben korak v postopku odobritve placilne transakcije (gre za t.i. postopek odobritve z mo¢no
avtentikacijo).

Nobena izmed spornih placilnih transakcij tako ni bila potrjena z vnosom PIN Stevilke, ki sta jo
omenjala pobudnika, saj se PIN Stevilka pri prijavi v spletno/mobilno banko in za potrditev placilnih
nalogov ne uporablja. Banka v izogib morebithemu dvomu dodatno pojasnjuje Se, da PIN Stevilka
predstavlja osebno Stevilko, ki se uporablja pri doloenih karti¢nih transakcijah, in torej ni enaka
enkratnemu geslu oz. t.i. SMS Zetonu. Posledi¢no PIN Stevilka ni v nobeni zvezi z izvrSitvijo
placilnih transakcij, za katere so placilni nalogi vneseni preko spletne banke, za kar je Slo v
konkretnem primeru.

Glede trditve pobudnika, da je banko Ze dne 2. 6. 2025 opozoril na sporne placilne transakcije in
da s strani banke ni bilo nobene reakcije, je banka dodatno preverila okoliS€ine obravnavanega
primera in ugotovila, da drzi, da je pobudnik dne 2. 6. 2025 klical v kontaktni center banke in govoril
z agentko, pri ¢emer slednji niti z besedo ni omenil prevare, ki je je bila delezna pobudnica. Podaja
opis razgovora z vidika svoje usluzbenke (agentke).Poudarja, da ,kljub izrecnemu vpraSanju
agentke pa ni jasno pojasnil, kaj to¢no se je zgodilo oziroma kaj je sporno.“ Pobudniku je bilo
naroceno, da za dodatno preverbo opravi postopek identifikacije, ki mu je razlozen, ki pa ga kljub
veckratnim dodatnim pojasnilom s strani razli¢nih referentov ni uspesno opravil.
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Banka je Se pojasnila, kako je preko njenih digitalnih kanalov, tj. preko mobilne banke in spletne
banke omogocen tudi pregled obstojeCih nalozb njenih komitentov in digitalno trgovanje s
finan€nimi instrumenti. Omenjena funkcionalnost je dostopna preko zavihka »NaloZbe« v mobilni
in spletni banki.

Z izbiro posameznega financnega instrumenta se komitentu prikaze gibanje tecaja in ikoni za
nakup ali prodajo, komitent pa lahko v zavihku »Narocila« vidi tako aktivna kot arhivirana narocila
v zvezi z finan€nimi instrumenti.

Pobudnik je v odgovoru na vlogo banke vztrajal, da banka ne pri placilnih nalogih ne zahteva vseh
osebnih varnostnih elementov (npr. PIN), kar omogoca krajo komitentov. Po njegovem mneniju bi
bilo varneje, e bi zahtevala varovalne elemente po sledecih korakih:

,Daveéna Stevilka, mobilni telefon, SMS s strani banke, PIN, uporabnisko ime, geslo, prijava, novi
SMS s strani banke, prijava in dostop do spletne banke@net, kje lahko izvajas placilne naloge.*

V zvezi s pogovorom dne 2. 6. 2025 je navedel, da se je strinjal, da blokira spletno banko in kartice,
identifikacijo, ki jo je od njega zahtevala preko mobitela, pa ni uspel narediti. Veckrat je poskusal z
drugo agentko, ampak se je vedno klic izkljugil.

Pobudnika sta predlozila Se svojo kronologijo dogodkov.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo€be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potroSniskih
sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
Pobuda je delno utemeljena.

Kot izhaja iz Zapisnika o sprejemu ustne ovadbe oziroma predloga za pregon z dne 4. 6. 2025,
sestavljenega v PM Ljubljana Moste, je pobudnico telefonsko nagovoril neznanec, ki se je
predstavil kot Tomaz Majsel in jo po nekaj pogovorih, vsaki¢ z druge telefonske Stevilke, preprical,
da je na svoj GSM nalozila aplikacijo AnyDesk, ki ji naj bi pomagala pri pridobitvi 8.000,00 EUR, ki
jih naj bi imela, a se tega ni spominjala, na spletni platformi CoinMarketAccount. Neznanec jo je
skozi nalozeno aplikacijo vodil tako, da je pritiskala, kot pravi, kar ji je bilo naro¢eno.

AnyDesk je ena izmed aplikacij, ki temelji na tehnologiji oddaljenega namizja in omogoca ogled
in upravljanje namizja oddaljene naprave, kot da bi jo uporabljali neposredno. Neznancu je torej
omogocala, da je s pobudni¢inim pametnim telefonom upravljal po svoji volji. S pomocjo aplikacije
in s sodelovanjem pobudnice, ki mu je slepo sledila, je priSel do osebnih varnostnih elementov
placilnega instrumenta. Zato ne drzi, da mu jih je posredovala banka. Banka jih je posredovala
pobudnici (enkratno geslo, ki je potrebno pri placilnih nalogih), vpogled vanje pa je imel tudi
neznanec zaradi nalozene aplikacije in je zato lahko razpolagal z njenimi denarnimi sredstvi in
delnicami.

Pobudnik neutemeljeno trdi, da bi banka morala pri placilih zahtevati vse osebne varnostne
elemente, npr. PIN kodo, pa tega ni storila. PIN (Personal Identification Number) je potreben za
vstop v mobilno banko, ta pa je bil prevarantu omogo€en s pomocjo aplikacije AnyDesk in s
sodelovanjem pobudnice. Ker je bila za pobudnikov raun pooblas€ena njegova Zena, je bil s tem
posredno omogoceno upravljanje s pobudnikovim ra¢unom tudi prevarantu, pobudniku pa ni bilo
treba posiljati SMSa.

Mnenje zaradi spletne zlorabe — 18.11.2025
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Pobudnica navaja, da je bila zavedena in zlorabljena preko spletne strani DPD. Takoj ko je zaznala
goljufijo, je blokirala svoj raéun. V klicnem centru banke so ji sporo€ili, kam je bil nakazan njen
denar in da ne morejo ni¢esar narediti. Morala bi prejeti kupnino, izgubila pa je ves denar (449,16
in 337,21 EUR). Prijavo goljufije je poslala na policijo. Blokada njenega racuna je bila urejena 8.

8. 2024 okoli 19. do 20. ure. Denar je bil na rezervaciji. Ker banka ni odreagirala, je ostala brez
svojih sredstev. Od banke zahteva, da ji vrne odtujena sredstva.

Banka, ki zahtevek pobudnice zavraca, je odgovorila, da ne more biti odgovorna za ravnanja
pobudnice t.j. njeno izbiro, s kom posluje. Banka je pregledala sporni transakciji in iz racunalniskih
logov izhaja, da ju je pobudnica odobrila. Odobreni sta bili (t.j. potrjeni) z uporabo elementov
mocne avtentikacije t.j. preko spletne banke na telefonu. Moc¢na avtentikacija je avtentikacija z
uporabo dveh ali ve€ elementov, ki spadajo v kategorijo znanja uporabnika (nekaj, kar ve samo
uporabnik), lastniStva uporabnika (nekaj, kar je v izkljuéni lasti uporabnika) in nelocljive
povezanosti z uporabnikom (nekaj, kar uporabnik je), ki so med seboj neodvisni, kar pomeni, da
krSitev enega elementa ne zmanjSuje zanesljivosti drugih, in so zasnovani tako, da varujejo
zaupnost podatkov. Obe sporni transakcije je pobudnica tako sama odobrila.

Ko je pobudnica odobrila sporni transakciji, je morala banka, v skladu z veljavno zakonodajo in
splodnimi pogoji, nemudoma izvesti naro€eni transakciji. Veljavna zakonodaja namrec veleva
banki, da nemudoma (takoj) izvede s strani banke odrejeno transakcijo. Ko je stranka banki
sporoCila preklic, sta bili transakciji Ze izvedeni, in jih ni bilo mogo¢e vec preklicati in je zato
potrebno zahtevo pobudnice zavrniti.

Ker med pobudnico in banko ni bil dosezen sporazum o resitvi spora izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolocbe drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanije potrosniskih
sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoCe mnenje o spornem razmerju:

Pobuda je utemeljena.

Na ocitek pobudnice, da bi banka lahko preprecila prenos njenih sredstev na raCun goljufa, je
prejela le splodno zatrjevanje banke, da sta bili v ¢asu, ko je pobudnica banki sporocila preklic
transakcij, Ze izvedeni in ju ni bilo mogoce vec preklicati. Ni pa predocila konkretnih podatkov in
dokazil o ¢asu, ko je prejela odobritev transakcij, ko jih je izvedla in ko je prejela preklic ponudnice,
da bi bilo mogoce preveriti resni¢nost njenih zatrjevanj. Ker ima vse te podatke ona in ne
pobudnica, je bilo treba v dvomu $teti, da je pobuda utemeljena.

Mnenje zaradi spletne zlorabe — 18.11.2025

Pobudnik navaja, da je banka na njegovo ime odobrila ve¢ kreditov v skupni vrednosti 32.500 EUR,
Ceprav ni niti podal zahteve za kredite niti ni podpisal kakrSen koli dokument, vezan na te kredite.
Podal je tudi prijavo na policijo, vezano na ta dogodek.

Banka ga je opozorila na to dogajanje, ko je bilo Ze za 30.000€ kredita odobreno, sam pa o temu
ni vedel ni€ niti ni dal povpraSevanje niti vloge niti ni niCesar potrdil, podpisal. Sledilo je blokiranje
racuna in kartic ter postopek pridobitve novih kartic ter kasneje tudi odblokiranje racuna zaradi
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transferjev, vezano na trajnike. Sedaj na zahtevo banke odplacuje kredite, po mesecnih obrokih
naslednjih 8 let. Ne zdi se mu posteno, da je kaznovan za to in da pla¢uje za nekaj, kar od banke

ni zahteval in podpisal ne na papirju ne elektronsko. Pri¢akoval bi, da bi ga banka obvestila Ze pri
prvi zahtevi po kreditu ne pa, ko se je tega nabralo za 32.000 EUR.

Pobudnik dodaja, da ne bezi od odgovornosti, morda je bil lahkomiselen in je nasedel prevari.

Banka je odgovorila, da je pobudnik moral za vsako posamezno kreditno pogodbo, ki so bile
sklenjene preko elektronske banke, kar dvakrat vnesla enkratno geslo, ki ga je prejela na telefon
preko SMS in prav tako podpisati tako soglasje ter kreditno pogodbo s kodo PIN. Na telefon je
dobil lo€eno informacijo, da je bila kreditna pogodba sklenjena. Izvod kreditne pogodbe je dobil v
svojo elektronsko banko. Za vse navedeno ima banka t.i. »loge«, hranijo se tudi SMS sporodila, ki
so bila posredovana pobudniku na njegovo telefonsko Stevilko glede pinov za sklenitev kreditne
pogodbe. Zaposlena v banki naj bi pobudnika vprasala glede odobrenih kreditov, nakar je dobila
odgovor: »da so to njegove zadeve in je o vsem tem seznanjen.“ Prav tako naj bi rekel, da
potrebuje Se dodaten limit, da mu bodo potem sprostili rezervirana sredstva in bo pogodbo o limitu
podpisal v poslovalnici.

Banka dodaja, da so bili zneski po kreditnih pogodbah nakazani na transakcijski racun pobudnika
in je torej prejel kredite iz sklenjenih kreditnih pogodb. Pozvala ga je, naj predloZi izpisek iz svojega
transakcijskega racun pri banki za obdobje od 22.3.2024 do 5.3.2024.

Banka poudarja, da so bile vse placilne transakcije iz transakcijskega raCuna pobudnika odobrene
s strani pobudnika (t.j. potrjene) z uporabo elementov mocne avtentikacije. Mo¢na avtentikacija je
avtentikacija z uporabo dveh ali ve€ elementov, ki spadajo v kategorijo znanja uporabnika (nekaj,
kar ve samo uporabnik), lastniStva uporabnika (nekaj, kar je v izklju¢ni lasti uporabnika) in
nelodljive povezanosti z uporabnikom (nekaj, kar uporabnik je), ki so med seboj neodvisni, kar
pomeni, da krSitev enega elementa ne zmanjSuje zanesljivosti drugih, in so zasnovani tako, da
varujejo zaupnost podatkov. Vse sporne transakcije je pobudnik tako sam odobril. Banka Se
opozarja, da je pobudnik osebam, s katerimi je imel ve¢ kontaktov glede prejema zneskov od
»kriptovalut«, posredoval podatke o svoji bancni kartici ter se je s tretjimi osebami najmanj
pogovarjal glede »withkay« gesla. Iz vsega navedenega izhaja, da so bili tako sporni krediti kakor
transakcije odobrene s strani pobudnika in je zato potrebno njegovo zahtevo zavrniti.

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o resitvi spora izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolocbe drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potroSniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
Pobuda je delno utemeljena.

Kot izhaja iz Zapisnika o sprejemu ustne ovadbe oziroma predloga za pregon z dne 20.3.2024,
sestavljenega v Policijski postaji Postojna, je pobudnik neznancu, s katerim se je vecCkrat
pogovarjal po telefonu, zaupal podatke, ki so mu omogocili zatrjevano prevaro. Banka ni
odgovorna za ravnanje svoje stranke, ki iz hude malomarnosti, kot je bilo v tem primeru, omogo¢i
tretiemu dostop do varnostnih elementov plaCilnega instrumenta. (prvi odstavek 132. Clena
ZPIaSSIED), paC pa nosi nastalo $kodo uporabnik sam (tretji odstavek 137. ¢lena ZPIaSSIED).
Vendar pa banka kot skrbnica strankinih denarnih sredstev Se ni razbremenjena vse odgovornosti
za Skodo, ki utegne nastati njenim strankam.
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Banka bi ob narad¢ajocih spletnih prevarah, na katere tudi sama opozarja, morala

vzpostaviti mehanizem, ki bi prepreceval ocitno nenavadna in/ali nerazumna dejanja, vkljuéno s
sklepanjem kreditnih pogodb in placili. V predmetni zadevi so bile preko spleta odobreni &tirje
krediti v kratkem €asu (od 21.2. do 28.2.2024). Zakaj bi nekdo tako ravnal? Prvemu kreditu v viSini
5.000,00 EUR je ze naslednji dan sledil kredit v visini 15.000,00 EUR. Podobno je bilo ¢ez teden
dni, ko je bil dne 28.2. odobren kredit v visini 10.000,00 EUR, naslednji dan pa Se v visini 2.500,00
EUR. Ob takem Ze na prvi pogled sumljivem vzorcu zaproSanja kreditov, bi banka morala
vzpostaviti dodatna varovala, da bi zascitila svoje stranke, npr. s telefonskim klicem, da ugotovi
resni¢no voljo domnevnega kreditojemalca.

V tem postopku, ki je namenjen predvsem poravnavi med strankama, ne pa natanCnemu
ugotavljanju dejanskega stanja (npr. kako je neznanec dobil dostop do elekironske banke
pobudnika, kdaj se je dogodil prenos kreditnih zneskov z racuna pobudnika, kaksna je bila vsebina
pogovora med pobudnikom in ban¢no usluzbenko), ni bilo mogoce zavzeti staliS€a, v kakSnem
deleZu nosita stranki odgovornost za Skodo, ki jo je utrpel pobudnik.

Ce bo policijska preiskava pritrdila trditvam pobudnika in ugotovila, kdo je bil prevarant, bo
predvsem on odgovoren za povrnitev Skode pobudniku.

Mnenje zaradi spletne prevare — 20.11.2025

Pobudnica navaja, da je bila zrtev spletne prevare. Potisna sporocila banke oziroma pozivi "bota"
so bili identi¢ni vsem ostalim spletnim nakupom, ki ji redno opravlja. Maska banke ob pozivu k
vpisu Stevilke banénega racuna in kode je bila popolnoma enaka pravi banki. Ob zaznavi prevare
je takoj kontaktirala karti¢ni center in preklicala kartice. Prav tako je takoj podala reklamacijo za
izvrSitev placila. Banka je transakcije kljub takojSnji reakciji izvrSila in zavrnila reklamacijo.

Banka je odgovorila, da razume polozaj pobudnice, vendar ne more biti odgovorna za transakcijo,
ki jo je pobudnica odobrila. Sprejela je tudi vse potrebne ukrepe, vendar je preklic pobudnice prisel
prepozno. Navaja, da je po pregledu spornih transakcij in racunalniskih logov razbrala, da je
pobudnica sporni transakciji odobrila z uporabo elementov mocne avtentikacije t.j. preko spletne
banke na telefonu. Pojasnjuje, da je mo€na avtentikacija, avtentikacija z uporabo dveh ali ve¢
elementov, ki spadajo v kategorijo znanja uporabnika (nekaj, kar ve samo uporabnik), lastnistva
uporabnika (nekaj, kar je v izklju¢ni lasti uporabnika) in nelocljive povezanosti z uporabnikom
(nekaj, kar uporabnik je), ki so med seboj neodvisni, kar pomeni, da krSitev enega elementa ne
zmanjSuje zanesljivosti drugih, in so zasnovani tako, da varujejo zaupnost podatkov. Ko sta bili
sporni transakciji odobreni, ju je je morala banka v skladu z veljavno zakonodajo in sploSnimi pogoiji
nemudoma izvesti. Ko je pobudnica banki sporocila preklic, sta bili ti transakciji Ze izvedeni in ju ni
bilo mogoce vec preklicati. Banka zaklju€uje, da ne more biti odgovorna za poslovanje stranke t.|.
s kom stranka posluje, kaj posluje in zakaj plaCuje. Po zakonu in sklenjeni pogodbi mora banka
izvesti to, kar ji stranka narodi.

TeziS€e spora med strankama ni v sami odreditvi placil na podlagi spletne prevare, pac pa v tem,
ali bi banka lahko zaustavila placila, potem ko jo je pobudnica obvestila o prevari. V ta namen je
bilo na naroku dogovorjeno, da pobudnica izostri problem s postavitvijo konkretnih navedb in
vprasanj, kar je tudi storila dne 7. 9. 2025. Navedla je, da je transakcije izvajala v dela prostih dneh
(nedelja), da ima karti€ni klicni center le moznost preklica kartic, da ima sicer moznost vpogleda v
transkacije, ne more pa jih preklicati. To lahko izvede le mati¢na banka prvi naslednji delovni dan.
Dodaja, da mati¢na banka v svojem sistemu ni videla spornih transakcij. Pobudnica kot izvajalka
transakcij vidi v spletni banki transakcijo le v izvajanju, ne more pa je reklamirati. V zvezi s tem je
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postavila ve¢ vpraSanj. Grajala je torej sistem poslovanja banke, ki naj ne bi omogocal hitrega
reagiranja na napacne transakcije. Odgovora banke ni bilo.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZen sporazum o reSitvi spora izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potroSniskih
sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoCe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda je utemeljena.

Na klju€no vpraSanje v tem sporu, namreg, ali bi banka lahko preprecila transakcije, potem ko je
bila obves€ena o prevari, je banka odgovorila le pavSalno. Navedla je le, da je bilo tedaj ze
prepozno, Cesar pa ni podkrepila s konkretnimi dejstvi, ki so ji gotovo znana. Ker tudi ni odgovorila
na sporocilo pobudnice z dne 7. 9. 2025, je bilo treba pritrditi utemeljenosti zahteve pobudnice, da
ji banka povrne zahtevani znesek.

Mnenje zaradi neodobrenih transkacij — 20.11.2025

Med strankama tega postopka je nastal spor v zvezi s pobudni€inima transakcijama v visini 990,00
EUR, ker je banka zavrnila njeno reklamacijo.

Banka zavraCa svojo odgovornost za izvrSitev spornih nakazil. Navaja, da je pregledala sporni
transakciji in iz racunalniskih logov ban&ne izhaja, da ju je pobudnica odobrila. Odobreni sta bili s
strani pobudnice (t.j. potrjene) z uporabo elementov moc¢ne avtentikacije t.j. preko spletne banke
na telefonu. Mocna avtentikacija je avtentikacija z uporabo dveh ali ve€ elementov, ki spadajo v
kategorijo znanja uporabnika (nekaj, kar ve samo uporabnik), lastniStva uporabnika (nekaj, kar je
v izkljuéni lasti uporabnika) in nelocljive povezanosti z uporabnikom (nekaj, kar uporabnik je), ki so
med seboj neodvisni, kar pomeni, da krsitev enega elementa ne zmanjsuje zanesljivosti drugih, in
so zasnovani tako, da varujejo zaupnost podatkov. Sporni transakciji je pobudnica tako sama
odobrila. V dveh zahtevkih za avtorizacijo je bil znesek, ki ga je pobudnica avtorizirala za placilo,
jasno viden. Za vse navedeno ima banka t.i. »loge« in jih lahko prilozi. Torej, ¢e pobudnica
transakcij ne bi odobrila (t.j. kliknila, da dovoljuje placilo), jih banka ne bi izvedla. Zakaj jih je
avtorizirala, banki ni znano.

Ko je pobudnica odobrila sporni transakciji, je morala banka v skladu z veljavno zakonodajo in
sploSnimi pogoji nemudoma izvesti naroCeni transakciji. Veljavna zakonodaja namre¢ veleva
banki, da nemudoma (takoj) izvede s strani banke odrejeno transakcijo. Ko je pobudnica banki
sporocila preklic, sta bili ti transakciji Ze izvedeni in jih ni bilo mogoce vec preklicati. Banka ne more
biti odgovorna za poslovanje stranke, t.j. s kom stranka posluje, kaj posluje in zakaj placuje. Po
zakonu mora banka izvesti to, kar ji stranka naroci.

Na naroku se je izkazalo, da je sporno, ali bi banka lahko zaustavila sporni transakciji po preklicu.
Zato je bilo dogovorjeno, da bo pobudnica v tem pogledu konkretizirala svojo pobudo, tako da bo
postavila konkretno vprasanje v zvezi s trditvijo, da bi banka lahko zaustavila njeno transakcijo.
Vendar vprasanja ni zastavila oziroma ga ni poslala na IRPS vse do izdaje tega mnenja.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZzen sporazum o resitvi spora izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo€be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih
sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:

Pobuda ni utemeljena.
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V tem postopku ni bilo predstavljenih dovolj opornih to¢k za sklepanje, da bi banka lahko zaustavila
sporni transakciji.

Ker je Slo zgolj za zatrjevano, a nekonkretizirano trditev 0 moznosti zaustavitve transakcij, banki ni
mogoce naprtiti odgovornosti za njuno izvrsitev.

Mnenje zaradi neodobrenih transkacij — 25.11.2025

V pobudi pobudnica navaja, da so bile dne 19. 8. 2025 z njenim raunom opravljene
nepooblad€ene transakcije in sicer preko plaCilne kartice v zneskih 870,00 EUR, 485,00 EUR in
643,00 EUR ter e-banke z nakazili v zneskih 150,00 EUR, 1.600,00 EUR in 885,00 EUR. Trdi, da
teh transakcij ni izvedla niti potrdila. Takoj, ko je zaznala nepravilnosti, je preklicala kartico in e-
banko, naslednji dan pa je podala reklamacijo na banki ter vioZila prijavo na policiji. Trdi Se, da
nobenih podatkov ni prostovoljno posredovala tretjim osebam. Od banke pri¢akuje, da ji povrne
sporni znesek.

Banka zavraca pobudnicino zahtevo. Navaja, da je pobudnica v okviru reklamacijskega postopka
in tudi v prijavi policiji zatrjevala, da je po navodilih tretje osebe odpirala in vna3ala svoje podatke
na nepreverjene spletne strani, s tem pa neznani osebi posredovala varnostne elemente, ki jih
uporablja za izvrSevanje transakcij v spletni in mobilni banki, s tem pa goljufom omogocila izvedbo
obravnavanih transakcij. V zvezi s kartiCnimi transakcijami banka poudarja, da je Ze prvo
transakcijo zaznala kot sumljivo in pobudnici poslala varnostno SMS sporocilo, na katerega je
pobudnica odgovorila, da naj se transakcija sprosti in posledi¢no vseeno izvede. V zvezi s
transakcijami, izvedenimi s placilnimi nalogi, pa banka navaja, da po sprovedbi placilnega naloga
ta postane nepreklicen in da je na banko prejemnico sicer poslala odpoklic placilnih nalogov, a je
bil ta neuspesen. V nadaljevanju pa banka obSirno pojasnjuje, kaj glede zavarovanja varnostnih
elementov kartice in spletne banke doloCajo SploSni pogoji za poslovanje s potrosniki in zatrdila,
da krsitev teh pravil pomeni hudo malomarnost komitenta, zaradi ¢esar banka pobudnici ne
odgovarja za Skodo, ki jo je utrpela.

Na naroku sta pobudnica in banka vztrajali vsaka pri svojih staliS€ih ter sporazuma med njima ni
bilo mogoc€e doseci. Zato je posrednik v sporu na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. Clena
Pravil postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri ZBS (v nadaljevanju Pravila) izdal
to nezavezujo€e mnenje. Z dnem, ko bo pobudnica z njim seznanjena, se skladno z dolo¢bo 3.
alineje tretjega odstavka 14. ¢lena Pravil Steje, da je postopek v tej zadevi koncan.

Pobuda ni utemeljena.

Iz policijskega zapisnika o sprejemu ustne ovadbe bolj konkretno kot iz njene pobude izhaja, kaj
se je pobudnici zgodilo. Dne 19. 8. 2025 jo je klical neznanec, ki se je predstavil kot manager za
kripto valute, in ji povedal, da se je njen vlozek v visini 250,00 EUR, ki ga je vlozila pred cca dvema
letoma, povecal na 10.246,89 EUR. Del denarja je zelela dvigniti, zato je po navodilih tega
moskega na svoj telefon namestila ve¢ aplikacij, za katere je morala dati doloCene osebne
podatke, a ne podatkov o banki ali TRR racunu. Med pogovorom ji je po emailu poslal tudi ve¢
vecvrsticnih kod, ki jih je morala vnesti v kripto denarnico, v katero naj bi se s tem prenesel denar
od njenega vlozZka. Ko je nato hotela pri banki preveriti stanje na racuni, je ugotovila, da nima ve¢
dostopa do e-banke. Klicala je na banko, preklicala svoj raéun in prosila za izpisek prometa, pri
¢emer je ugotovila, da je bilo opravljenih ve¢ dvigov. Ko je na bankomatu preverila stanje na
racunu, je ugotovila, da je na njem samo Se 2,98 EUR, zato je blokirala svojo e-banko in ban¢no
kartico.

Zakon o placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih
(ZPIaSSIED, Ur. I. RS 7/18, 9/18 — popr., 102/20 in 114/25) v prvem odstavku 136. ¢lena doloca,
da pla¢nikov ponudnik placilnih storitev (banka) odgovarja za izvrSitev placilne transakcije brez
placnikovega soglasja (neodobrena placilna transakcija), ne odgovarja pa za izvrSitev placilne
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transakcije, ki jo odobri placnik sam (odobrena placilna transakcija). Svoje (objektivne, ne glede
na krivdo) odgovornosti za neodobreno placilno transakcijo pa se banka lahko resi, kadar je
izvrsitev transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije ali Ce je uporabnik ravnal naklepno
ali s hudo malomarnostjo (tretji odstavek 137. lena ZPIaSSIED).

Glede na potek dogodkov, kot ga je opisala pobudnica v kazenski ovadbi, posrednik v sporu
ugotavlja, da sta v tem primeru mozni dve situaciji. Prva mozZnost je, da je pobudnica ravnala po
navodilih neznanega moskega, ki jo je napeljal, da je sama nehote opravila obravnavane
transakcije. Vendar pa tudi ¢e so bile opravljene nehote, jih je Se vedno opravila sama, kar pomeni,
da so bile transakcije odobrene in zanje banka ne odgovarja.

Druga moznost pa je, da je neznanec od pobudnice izvabil varnostne elemente za uporabo njene
banc¢ne kartice in vstop v njeno e-banko ter nato on izvedel obravnavane transakcije. V tem primeru
gre za neodobrene transakcije, za katere banka naceloma ne odgovarja, razen Ce je do njih prislo
zaradi pobudni¢ine hude malomarnosti.

V tem primeru je za odlo€itev o tem, kdo naj nosi S8kodo, nastalo zaradi transakcij, opravljenih v
nasprotju s pobudnicino voljo, treba odgovoriti na vprasanje, ali je pobudnica krSila pogoje, ki
urejajo uporabo placilnega instrumenta, in pri tem ravnala s hudo malomarnostjo (da bi ravnala
naklepno, ji niti banka ne ocita).

S tem, ko je omogocila, da je nekdo tretji priSel do njenih osebnih podatkov in varovalnih
elementov, je pobudnica krSila obveznost, ki ji jo v zvezi s plaCilnimi instrumenti in osebnimi
varnostnimi elementi nalaga dolocba 132. ¢lena ZPIaSSIED. Ta doloc¢a, da uporabnik uporablja
pladilni instrument v skladu s pogoji, ki urejajo izdajo in uporabo placilnega instrumenta ... ter takoj
po prejemu plaCilnega instrumenta zlasti zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne
varnostne elemente placilnega instrumenta.

VpraSanje je, ali je pobudnica pri tem ravnala hudo malomarno. Hudo malomarnost predstavlja
ravnanje, pri katerem oseba ravna z manjSo skrbnostjo od skrbnosti, ki se v posameznem primeru
pricakuje od vsakega razumnega, tudi manj skrbnega Cloveka. Kaj se priCakuje od vsakega
razumnega Cloveka, se presoja uposStevajo¢ okolisine posameznega primera. Po mnenju
posrednika v sporu ravnanje, ko nekdo preko telefona posreduje obcutljive osebne podatke, ki
omogocajo dostop do njegove bancne kartice in spletne banke, odstopa od ravnanja vsakega
razumnega uporabnika ban&nih storitev in zato ravna s hudo malomarnostjo. Banka torej za
obravnavane finan¢ne transakcije tudi v tem primeru ne more biti odgovorna.

Mnenje zaradi izvrSbe na sredstva denarne socialne pomo¢i — 25.11.2025

Pobudnik navaja, da je banka nezakonito izvr3ila sklep o izvrSbi na sredstva, ki jih je prejel kot
socialno pomo¢ Obcine Menges kot Zrtev poplav. Trdi, da gre za sredstva, ki so po dolo¢bi 101.
Clena ZIZ izvzeta iz izvrSbe. Zahteva, da mu banka takoj izplaca prejeto socialno pomoc¢ in ukine
transakcijski racun.

Banka v odgovoru na pobudo navaja, da v tem primeru ne gre za sredstva, ki bi bila izvzeta iz
izvrSbe, ker ne gre za sredstva, ki bi bila pobudniku dodeljena po zakonu, ki ureja socialno
varstvene prejemke, odlocba, na podlagi katere so bila dodeljena pobudniku, pa ni bila izdana na
podlagi predpisov, ki urejajo nesreCe ali Skode, pa¢ pa na podlagi Pravilnika o denarni socialni
pomoci v Obcini Menges, v katerem ni zaslediti sklicevanja na predpise, ki urejajo nesrece ali
Skode ,(ZOPNN, ZIUOPZP, ZORZFS itd.)*. Banka $e trdi, da lahko pobudnik vrnitev sredstev
zahteva od upnika v sodnem postopku.

Na naroku 26. 5. 2025 je posrednik v sporu predlagal, da banka ponovno preuci svoje staliS¢e in
posredniku v enem mesecu sporocCi, ali bo pobudniku povrnila zarubljena sredstva. Kljub
veckratnim pozivom banka tega ni storila, zato je posrednik v sporu na podlagi dolo¢be drugega
odstavka Pravil postopka za izvensodno reSevanje potrosnidkih sporov pri Zdruzenju bank
Slovenije izdal to nezavezujoCe mnenje.
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Pobuda je utemeljena v obsegu, ki je razviden iz nadaljevanja.

Pobudnik je pobudi prilozil odlobo Obcinske uprave Obc&ine Menges §t. 129-2/2023-175 z dne 1.
12. 2023, s katero mu je bila dodeljena ob¢inska socialna pomoc¢ v visini 500,00 EUR za pomo¢&
ob naravni nesredi, saj so objekt, v katerem Zivi, v avgustu 2023 prizadele poplave. Ta sredstva
mu je banka zarubila v izvrSilnem postopku.

Banka ima sicer prav, da to niso prejemki iz naslova denarne socialne pomoci in varstvenega
dodatka po zakonu, ki ureja socialno varstvene prispevke. A za odloCitev o utemeljenosti pobude
to ni pomembno. Odlogilno je, da gre za sredstva, ki so bila pobudniku dodeljena kot denarna
socialna pomo¢ zaradi poplave. Tudi e so bila ta sredstva dodeljena na podlagi obcinskega
pravilnika, so to Se vedno sredstva, dodeljena po ,predpisih, ki urejajo nesrece ali Skode“ (11. tocka
101. ¢lena Zakona o izvrsbi in zavarovanju, ZIZ, Uradni list RS 3/07 do 81/22). Tudi obg¢inski
pravilnik je namrec€ predpis, ne glede na to, ali se sklicuje na to, da ima podlago v kakSnem zakonu
ali ne.

Pac pa pobudnik po mnenju posrednika v sporu zoper banko nima vrnitvenega zahtevka, ki ga po
dolocbi 5. tocke prvega odstavka 67. €lena ZIZ lahko uveljavlja z nasprotno izvr$bo zoper upnika,
ki je bil popla¢an brez upostevanja omejitve izvrsbe.

Pobudnik v tem postopku posredovanja tudi ne more zahtevati ukinitve transakcijskega racuna,
saj to lahko opravi sam.

Mnenje zaradi dviga na bankomatu — 25.11.2025

Pobudnica navaja, da je dne 28. 6. 2024 na bankomatu banke v Europarku v Mariboru hotela
dvigniti 150,00 EUR, a ji bankomat denarja ni izplacal, znesek pa je bil kasneje odtegnjen z njenega
racuna. Njena reklamacija pri banki je bila zavrnjena, ¢e$ da je bil denar izplaan, kar se vidi iz
dnevnika transakcij.

Banka nasprotuje pobudnicini zahtevi. Navaja, da je glede na to, da gre za bankomat druge banke,
poslala reklamacijski zahtevek v obravnavo do karti¢nih shem in od njih prejela negativen odgovor.
Trdi, da je iz logov transakcij razvidno, da so bila sredstva na bankomatu uspesno prevzeta.

Pobudnica se je naroka 9. 4. 2025 udelezila preko telefona. S pooblaséencem banke se je
dogovorila, da bo banka ponovno preverila delovanje bankomata in zadevo preverila Se pri drugi
banki, o ¢emer bo pooblas€enec banke v roku 30 dni obvestil posrednika v sporu. Vendar
pooblas€enec kljub veckratnim pozivom posredniku ni sporo€il ni¢esar.

Pobuda je utemeljena.

Po dolo¢bi prvega odstavka 148. Clena Zakona o pladilnih storitvah, storitvah izdajanja
elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPI1aSSIED, Uradni list RS, &t. 7/18, 9/18 — popr. in
102/20) mora ponudnik placilnih storitev (banka) v primeru, ko uporabnik trdi, da placilna
transakcija ni bila izvr§ena pravilno, dokazati, da je bila pladilna transakcija pravilno evidentirana
ter da na njeno izvrSitev ni vplivala nikakrSna tehni¢na okvara ali druga pomanijkljivost storitve, ki
jo je opravil uporabnik.

Iz Jlogov“, predlozenih v spis, ni mogoce z gotovostjo ugotoviti, da bi pobudnica na bankomatu
prevzela denar. Pri pobudni¢inem dvigu sicer piSe ,CASH PRESENTED® v rubriki DVIG
GOTOVINE pa je zabelezeno ,withdrawal“, kar pomeni ,umik”. Pri naslednjem zapisu dviga
gotovine na istem bankomatu pa je za rubriko ,CASH PRESENTED" zapisano ,CASH TAKENY,
kar pomeni, da je bil denar vzet iz reze bankomata. Posrednik v sporu tako meni, da banka s temi
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izpisi ni izpolnila dokaznega bremena iz prvega odstavka 148. ¢lena ZPIaSSIED. Zaradi dvoma v
pravilnost trditve banke, da je pobudnica denar vzela iz bankomata, je bilo na naroku dogovorjeno,
da bo banka v sodelovanju z drugo banko ponovno preverila delovanje bankomata in o ugotovitvah
obvestila posrednika v sporu. Banka tega ni storila, kar pomeni, da je dokazno breme banke ostalo
neizpolnjeno, zaradi Cesar je pobuda pobudnice utemeljena.

Mnenje zaradi stroskov pologa gotovine na transakcijski racun — 25.11.2025

Pobudnik navaja, da je Zelel v poslovalnici banke poloziti nekaj gotovine (manj kot 150,00 EUR)
na racun fizicne osebe. Z banko ne posluje, za polog gotovine pa mu je banka Zelela zaracunati
provizijo, Ceprav v ceniku piSe, da za polog gotovine ni treba placati nadomestila.

Banka v odgovoru na pobudo navaja, da pobudnik, ki ni njen komitent, ne more poloziti gotovine
na racun druge fizi€ne osebe, ampak mora denar nakazati s transakcijo preko UPN naloga, za
tako transakcijo pa je po njenem ceniku treba pla¢ati nadomestilo, dolo¢eno v fiksnem znesku 2,70
EUR.

Posrednik v sporu je ugotovil, da v tej zadevi sporazuma med pobudnikom in banko ocitno ne bi
bilo mogoc€e dosedi, zato je sklenil, da v skladu z dolocbo prvega odstavka 13. Clena Pravil
postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri ZBS (po kateri je narok sicer pravilo, ni
pa obvezen) izda nezavezujoCe mnenje iz drugega odstavka 14. ¢lena Pravil brez naroka.

Pobuda ni utemeljena.

Iz Cenika nadomestil za posle s potroSniki sledi, da znaSa nadomestilo za polog, kakrSnega je
Zelel opraviti pobudnik (nakazilo s placilnim nalogom na racun komitenta banke) 2,70 EUR.
Pobudnik torej nima prav, ko trdi, da za tak polog nadomestilo ni predvideno. Po tem ceniku je brez
nadomestila mo¢ opraviti polog, ki ga na svoj racun opravi komitent banke.

Mnenje zaradi visoki stroSkov provizije — 25.11.2025

Pobudnik je v pobudi navedel, da je dne 18. 8. 2025 izvedel nakazilo v Bosno in Hercegovino v
viSini 720,00 BAM (Bosanskih mark). Dne 25. 8. 2025 je v svoji spletni banki videl, da je bilo na
njegov radun nazaj nakazanih 631,99 BAM. Zeli jasen odgovor na vprasanja, zakaj so bila sredstva
vrnjena (s sporoCilom o neobstojeem racunu uporabnika), zakaj ga banka ni pred zaklju¢kom
transakcije opozorila, da je racun uporabnika neobstoje¢ in kako je lahko uporabnik pred
zakljuckom transakcije obves€en, da bo posredniSka banka v primeru zavrnitve transakcije
zaracunala 13% stroSkov.

Banka v odgovoru na pobudo navaja, da je ugotovila, da je pobudnik preko digitalne banke odredil
placilo sredstev na racun prejemnika nakazila pri UNICREDIT BANK Mostar, pri tem pa je napacno
navedel devizni racun prejemnika, zaradi €esar je bil denar pobudniku vrnjen, posredniSka banka
pa je pri tem zaraCunala za posredovanje placila 9,78 BAM, za vracilo pa 78,23 BAM. Banka
navaja, da je racun prejemnika sicer veljaven, ne more pa preveriti ali je racun prejemnika pri tuji
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banki aktiven in ali lahko prejemnik na ta racun prejme doloeno nakazilo. Zato pri izvrSitvi
pobudnikovega placilnega naloga ni napravila nobene napake. Pred zaklju¢kom transakcije
pobudnika tudi ni mogla obvestiti o stroskih zaradi morebitnega vracila sredstev, saj takrat ni mogla
vedeti, da bo do vrnitve sredstev prislo, poleg tega pa so to strodki posrednidke banke, obracunani
v skladu z njenimi pogoji poslovanja.

Pobudnik je pred narokom sporo€il, da je v tujini in ga na narok ne bo. Navedel je tudi, da mu je
jasno, zakaj je prislo do vrnitve nakazila, vztrajal pa je pri vprasanju stroSkov vracila.

Ker pobudnik na narok ni priSel, se ga tudi banka ni udelezila in Ze iz tega razloga ni bilo mogoce
niti poskusiti doseci sporazuma med njim in banko. Zato je posrednik v sporu na podlagi dolo¢be
drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri ZBS
izdal to nezavezujoCe mnenje.

Pobuda ni utemeljena.

Posrednik v sporu soglasa z razlago banke, da pobudnika ni mogla pred izvrSitvijo njegovega
placilnega naloga opozoriti na stroSke morebitne vrnitve nakazila, saj takrat ni mogla vedeti, da bo
do vrnitve sploh prislo. Poleg tega pa so to stroski posredniSke banke, na katere pobudnikova
banka nima vpliva in za njihovo viSino ne ve.

Mnenje zaradi zlorabe pri placilu — 26.11.2025

Pobudnik navaja, da so ga dne 23. 1. 2025 v lokalu v Budimpesti neznanci, ki tam delujejo kot
kriminalna zdruzba, omamili in dosegli, da je s kartico pla¢al ratun v visini 881,09 EUR.
Avtentikacija tega placila ni bila narejena svobodno, ampak pod vplivom prisile in v posledici
uporabe droge. Pobudnik meni, da bi morala banka transakcijo blokirati in se povezati z organi
pregona v Budimpesti.

Banka nasprotuje pobudnikovi zahtevi. Navaja, da je pobudnik sam odredil plagilno transakcijo z
uporabo elementov moéne avtentikacije. Banka je bila dolZna izvesti tako avtenticirano transakcijo
in nikakor ni mogla vedeti, ali je pobudnik za svoj denar prejel ustrezno storitev.

Na naroku sta se pobudnik in banka dogovorila, da bo banka poskusila s finan&no reklamacijo pri
banki prejemnici placila doseci vrnitev denarja, o ¢emer bo obvestila posrednika v sporu. Kljub ve¢
urgencam banka tega ni storila. Vendar pa posrednik v sporu ob tem ugotavlja, da v takih primerih
finan¢na reklamacija nikoli ni uspesna, saj ¢lani kriminalne zdruzbe vedno poskrbijo, da denarja ni
ve€ na racunu, na katerega je bil nakazan. Sporazuma med pobudnikom in banko torej ni bilo
mogoce doseci. Zato je posrednik skladno z dolo€bo drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka
za izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri ZBS (Pravila) izdal to nezavezujo¢e mnenije.

Pobuda ni utemeljena.

Nobenega dvoma ni da je v obravnavanem primeru pobudnik sam odredil placilno transakcijo. K
temu so ga je oc€itno napeljali neznanci s pomoc¢jo mamil, kar pa ne pomeni, da transakcija ni bila
odobrena. Posrednik v sporu ugotavlja, da banka nikakor ni mogla vedeti, da je bil pobudnik
omamljen in nesposoben prisebno odloCati o svojih dejanjih, da bi lahko transakcijo zavrnila.
Skladno s prvim odstavkom 136. Clena Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdajanja
elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPIaSSIED, Ur. I. RS 7/18, 9/18 — popr., 102/20 in
113/24) plaénikov ponudnik plagilnih storitev (banka) odgovarja za izvrSitev placilne transakcije
brez pla¢nikovega soglasja (neodobrena placilna transakcija), ne odgovarja pa za izvrSitev placilne
transakcije, ki jo odobri placnik sam (odobrena placilna transakcija).

V obravnavanem primeru gre torej za odobreno placilno transakcijo, za katero banka ne more biti
odgovorna.
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Mnenje zaradi odstopa od kreditne pogodbe — 5.12.2025

Pobudnik navaja, da je banka neupravi¢eno odstopila od dveh kreditnih pogodb, kljub temu, da je
imel namen redno odplacevati kredit, kar dokazujejo placilna potrdila in ve€kratna komunikacija z
banko. Opisuje, da je zaradi prevare gradbenega izvajalca zaSel v finan¢no stisko, a si je vseeno
prizadeval odplaCevati kredita. Obveznost takojSnjega poplacila kredita v viSini priblizno
20.000,00 EUR mu predstavlja nesorazmerno obremenitev, saj se z druzino borijo za prezivetje.
Trdi Se, da je prisSlo pri platevanju obrokov kredita do pomot, ker mu je banka sporoc¢ala napacne
Stevilke sklicev. Predlaga, da se v tem postopku ugotovi, da je bil odstop od pogodb neutemeljen,
vzpostavi veljavnost kreditnih pogodb in omogoci nadaljnje redno odplacevanje kreditov.

Banka v odgovoru na pobudo navaja, da je pobudnika velikokrat opominjala zaradi zamude pri
odpladevaniju kreditov. Trdi, da mu ni nikoli posredovala napacnih Stevilk za sklic in da je pobudnik
kljub opozorilu banke nadaljeval z navajanjem napacnih sklicev, to pa je povzrocilo, da so bila
placila vrnjena na njegov transakcijski racun, od tam pa so bila odtegnjena zaradi izvrSb drugih
upnikov. Banka meni, da je bila odpoved pogodb izvrSena v skladu s pogodbama in zakonom.

Na naroku dne 6. 11. 2025 je bilo dogovorjeno, da bo banka proucila mozZnost sklenitve nove
kreditne pogodbe za poplacilo obeh obravnavanih kreditov. Banka je posredniku v sporu dne 19.
11. 2025 sporocila, da je proucila navedeno moznost, a je ugotovila, da novo kreditiranje ni mozno.
Pobudnik je v odgovoru banki navedel, da je nad to odloitvijo razoCaran in prosil za Se en
premislek, toda banka pri svoji odloditvi vztraja. Posrednik v sporu je tako ugotovil, da sporazuma
med strankama ni mogoce doseci, zato je izdal to nezavezujo€e mnenje.

Pobuda ni utemeljena.

Posrednik v sporu je ugotovil, da je banka pobudnika res mnogokrat opominjala zaradi zamud pri
placilih obrokov kreditov. Ugotovil je tudi, da mu banka ni dajala napacnih podatkov o sklicih pri
placilih teh obrokov, ampak mu posredovala pravilne Stevilke, a je pobudnik kljub temu izvajal
napacna nakazila. Predvsem pa sta sklica na Stevilko odobritve jasno navedena v 2. ¢lenu obeh
kreditnih pogodb. Posrednik v sporu je tako ugotovil, da je banka odpovedala obe pogodbi skladno
z doloCbo toCke a. prvega odstavka 9. ¢lena pogodb (zamuda s placili dveh zaporednih anuitet).
Posrednik v sporu je sicer predlagal, da banka prouci moznost s pobudnikom skleniti novo kreditno
pogodbo za poplacilo obeh obstojecih kreditov, a banka seveda tega ni dolZna storiti, ampak se je
po proucitvi te moznosti odlocila, da vztraja pri odpovedi obeh pogodb in posledi¢no takojSnjemu
poplacilu vseh obveznosti.

Mnenje zaradi spletne prevare — 16.12.2025

Pobudnik navaja, da je bil dne 14. 9. 2025 Zrtev spletne prevare pri nakupu izdelka prek spleta.
Trdi, da sta bili transakciji, ki ju je opravil v mobilni denarnici v skupnem znesku 998,40 EUR,
oznaceni kot zavrnjeni, denar pa je bil vseeno odtegnjen z racuna. Meni, da gre za napako v
ban¢nem sistemu in pri¢akuje vrnitev denarja.

Banka v odgovoru na pobudo najprej navaja, da je pobudniku skuSala pomagati tako, da bi s
pomocjo procesnega centra Bankart d.o.o., ki zanjo izvaja procesiranje transakcij in posredovanje
reklamacij, sprozili financne reklamacije do prodajnega mesta. Bankart je na podlagi pregleda
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dokumentacije obvestil banko, da v danem primeru finan¢nih reklamacij ni mogoce sproziti, ker je
Slo za zaScitene transakcije, potrjene v mobilni denarnici, z opravljeno moc¢no avtentikacijo stranke.

V nadaljevanju banka opisuje postopek aktivacije mobilne denarnice ter potrditve in avtorizacije
placil. Glede Stevila transakcij v tem primeru opisuje, da so bili v njenih sistemih zabelezZeni trije
poskusi transakcij v zneskih 499,20 EUR. Prvi dve sta bili uspesno izvedeni, tretja pa je bila
zavrnjena zaradi nezadostnih sredstev na racunu. V njenih evidencah ni zaznati, da bi bili prvi dve
transakciji oznaceni kot zavrnjeni.

Na naroku sta pobudnik in banka vztrajala pri svojih staliS¢ih in sporazum med njima ni bil mogo¢.
Zato je posrednik v sporu skladno z dolo¢bo drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za
izvensodno reSevanje potroSniskih sporov pri ZBS izdal to nezavezujoCe mnenje.

Pobuda ni utemeljena.

Skladno s prvim odstavkom 136. Clena Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdajanja
elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPIaSSIED, Ur. I. RS 7/18, 9/18 — popr., 102/20 in
113/24) plaénikov ponudnik placilnih storitev (banka) odgovarja za izvrSitev placilne transakcije
brez placnikovega soglasja (neodobrena placilna transakcija). V obravnavanem primeru pa ni
sporno, da je pobudnik sam odobril plagilni transakciji, pri Eemer ni pomembno, da je bil prevaran,
saj banka za prevaro nikakor ni mogla vedeti. Ker gre torej za odobreno placilno transakcijo, banka
zanjo ne more biti odgovorna. Glede pobudnikove trditve, da sta bili transakciji oznaceni kot
zavrnjeni pa posrednik v sporu meni, da bi bilo to prav gotovo razvidno v sistemih banke. Tam pa
sta obe transakciji navedeni kot izvrSeni, le tretja je oznacena kot zavrnjena zaradi nezadostnih
sredstev na pobudnikovem racunu.

Mnenje zaradi pologa na bankomatu — 16.12.2025

Pobudnik navaja, da je dne 27. 9. 2025 na bankomatu opravil polog gotovine 50 EUR. Bankomat
je bankovce sprejel, nakar je izpisal sporocilo, da je priSlo do napake oziroma okvare, transakcija
pa se ni uspesno zakljucila. Kljub temu znesek nikoli ni bil nakazan na njegov racun, denarja pa
mu bankomat ni vrnil. Po prijavi dogodka je bil pobudnik obveS€en, da se mu izda nova kartica
zaradi zlorabe, a denarja Se vedno ni prejel. Pobudnik zahteva, da banka ponovno preveri
bankomatski dnevnik, vklju¢no z vsemi zapisi o statusu prevzete gotovine v €asu dogodka in mu
vrne denar.

Banka v odgovoru na pobudo navaja, da je lastnik in serviser bankomata Payten d.o.o., bankomat
pa se nahaja v poslovalnici Maribor Center. Dne 8. 10. 2025 so zaposleni v zaledni sluzbi banke
opravili izpis journala iz Paytenove aplikacije Proview, da bi ugotovili ali je bankomat zadrzal
gotovino in poslali poizvedbo na Bankart d.o.o. Naslednji dan je banka prejela odgovor, da sta bila
opravljena dva poskusa pologa gotovine, v obeh primerih pa je bilo ugotovljeno, da bankomat
bankovcev ni prepoznal. V prvem primeru je zabelezen status o prevzeti gotovini, v drugem pa
status ,gotovina v reZi“ in nato ,reza prazna“. Na journalu ni zavedene zadrzane gotovine, kar
pomeni, da bankomat v nobenem poskusu ni zadrzal denarja. Tudi pri oskrbi bankomata, ki jo je
opravila banka dne 16.10. 2025, ni bilo ugotovljenega presezka denarja, ki bi moral obstajati, Ce
bi bankomat denar dejansko sprejel. Banka je nato dne 28. 10. 2025 prosila Payten, naj Se dodatno
preveri sporno transakcijo. Dobila je odgovor, da je v delu transakcije od 18:07:39 do 18:09:03
razvidno, da je pobudnik nekaj vstavil v bankomat, vendar je bil vmes ocitno nek tujek, iz zadnjega
zapisa ob 18:09:00 OUTPUT TRAY EMPTY pa izhaja, da je pobudnik gotovino pobral iz
bankomata ter da ni podatka, da bi bankomat karkoli zadrzal. Bankomat v &asu opravljene
transakcije ni belezil napak. Banka trdi, da na podlagi zbranih informacij, zlasti da na bankomatu
ni bilo presezka gotovine in da je bankomat deloval brezhibno, ni podlage za vrnitev denarja.
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Glede pobudnikove navedbe o izdaji nove kartice pa banka pojasnjuje, da to ni povezano z
dogajanjem na bankomatu, ampak jo je MasterCard obvestil o sumu odtujitve kartinih podatkov,
zaradi Cesar je obstajala moznost zlorabe kartice, ki jo je banka iz varnostnih razlogov blokirala in
narocila novo.

Pobudnik oziroma njegova zakonita zastopnica na narok nista priSla, udelezila pa se ga je
pooblaséenka banke. Ze zaradi odsotnosti pobudnika sporazuma med njim in banko ni bilo
mogoce doseci, zato je posrednik v skladu z dolo¢bo prvega odstavka 13. Clena Pravil postopka
za izvensodno reSevanje potroSniskih sporov pri ZBS izdal nezavezujoCe mnenje iz drugega
odstavka 14. ¢lena Pravil.

Pobuda ni utemeljena.

Po dolo¢bi prvega odstavka 148. Clena Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdajanja
elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPlaSSIED, Uradni list RS, §t. 7/18, 9/18 — popr.,
102/20 in 113/24 ) mora ponudnik placilnih storitev (banka) v primeru, ko uporabnik trdi, da placilna
transakcija ni bila izvrSena pravilno, dokazati, da je bila pladilna transakcija pravilno evidentirana
ter da na njeno izvrSitev ni vplivala nikakrSna tehniéna okvara ali druga pomanijkljivost storitve, ki
jo je opravil uporabnik.

Banka je v tej zadevi prepricljivo opisala in z dokazi podprla svoje ugotovitve, da je bankomat, na
katerem je pobudnik polagal gotovino, tistega dne delal brez napak. To je banka ugotovila s
poizvedbami pri lastniku in vzdrZzevalcu bankomata Payten d.o.0., njene ugotovitve pa je podprl
tudi procesni center Bankart. Iz zapisov dnevnika bankomata, ki so sicer zaradi tehni¢nih izrazov
v angles€ini nekoliko tezje razumljivi, tako sledi ves postopek, ki ga je opravil pobudnik in se je
koncal tako, da bankomat gotovine 50 EUR ni prevzel. Tudi ob Stetju gotovine ob prvi (in e dveh
naslednjih) praznitvah bankomata po dnevu, ko ga je uporabil pobudnik, v njem ni bilo presezka
denarja, ki bi se moral pokazati, e bi bankomat prevzel 50 EUR. Posrednik v sporu tako meni,
da je banka izpolnila dokazno breme iz prvega odstavka 148. ¢lena ZPl1aSSIED, zato pobudnikova
pobuda ni utemeljena.

Mnenje zaradi izro¢itve dokumentacije — 16.12.2025

V pobudi pobudnica navaja, da kot zakonita dedinja zahteva, da ji banka izro¢i celotno
dokumentacijo v zvezi z vracilom nakazila nemSkemu pokojninskemu skladu.

Banka zavraCa pobudni€ino zahtevo. Navaja, da je dne 25. 11. 2024 prejela zahtevo ZPIZ za
vracilo po smrti izplatane pokojnine po pokojni Jozefi Hropot, temu dopisu pa je bil prilozen dopis
nemskega pokojninskega zavoda, ki mu je bilo na koncu treba vrniti izplacano pokojnino. ZPIZ je
od banke zahteval vracilo sredstev v 15 dneh. Banka je takoj zaCela z obravnavo zahteve in dne
23.12. 2024 izvedla nakazilo v viSini 627,07 EUR. Zaradi nekajdnevne zamude ni bilo treba placati
nobenih zamudnih obresti ali stroSkov. Banka navaja, da pobudnica razpolaga z vsemi spreda;j
navedenimi dopisi, interne komunikacije, nastale v postopku reSevanja zahteve, pa zaradi njene
zaupnosti pobudnici ni dolzna izroditi.

Na naroku sta pobudnica in banka vztrajali vsaka pri svojih stalisCih ter sporazuma med njima ni
bilo mogoc€e dosedi. Zato je posrednik v sporu na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. Clena
Pravil postopka za izvensodno reSevanje potrosniSkih sporov pri ZBS (v nadaljevanju Pravila) izdal
to nezavezujoCe mnenje. Z dnem, ko bo pobudnica z njim seznanjena, se skladno z dolo¢bo 3.
alineje tretjega odstavka 14. ¢lena Pravil Steje, da je postopek v tej zadevi konc¢an.

Pobuda ni utemeljena.
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Na naroku sta posrednik v sporu in banka Zelela od pobudnice zvedeti, zakaj Zeli videti zahtevano
dokumentacijo. Pobudnica je izjavila, da je banka ravnala nedosledno, ko ni izvedla vrnitve
sredstev v zahtevanem roku 15 dni, ona pa se zavzema za doslednost in se zanjo bori. Posrednik
v sporu meni, da bi lahko imela pobudnica prav, ¢e bi zaradi tega, ker vracilo ni bilo izvedeno v 15
dneh, nastala kakrsnakoli Skoda. Vendar pa do nje nesporno ni prislo, zato banka utemeljeno
zavraca izroCitev svoje interne in zaupne dokumentacije.

Mnenje zaradi neodobrenih transakcij — 16.12.2025

V pobudi pobudnica navaja, da je bila dne 25. 8. 2025 Zrtev spletne prevare. Na spletni strani, ki
je posnemala uradno spletno mesto GLS, so neznani storilci z uporabo prevare pridobili dostop do
njenega spletnega bancnistva in nato izvedli &tiri nepooblasene transakcije v skupnem znesku
4.990,66 EUR. Banka pri tem ni ustavila ocitno sumljive dejavnosti, saj so bile transakcije izvedene
v izjemno kratkem €asu manj kot minute, pri Cemer je prejela samo en potrditveni SMS za odliv
490,00 EUR, za ostale tri pa ne. Poleg tega je bilo 8 minut pred izvedbo transakcij na napravi, ki
ni njena, nastavljeno Geslo za uporabo mobilne denarnice. Pobudnica se sklicuje na dolo¢bo 137.
Clena Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih
(ZPIaSSIED, Ur. I. RS 7/18, 9/18 — popr., 102/20 in 114/25) in trdi, da njeno ravnanje ne sodi pod
definicijo hude malomarnosti. Takoj, ko je zaznala nepravilnosti, je obvestila banko in pristojne
organe.

Banka zavraca pobudnicino zahtevo. Navaja, da je pobudnica v okviru reklamacijskega postopka
in v prijavi policiji zatrjevala, da je imela na spletni strani Bolha objavljen oglas za prodajo
potapljaSke maske, na katerega se je dne 24. 8. 2025 odzval neznani storilec, s katerim sta se
dogovorila, da bosta naslednji dan uredila placilo. Naslednji dan jo je storilec prepri¢al, da se mora
vpisati na spletno stran GLS, da bo lahko izvedel placilo. Ko pa je pobudnica preverila spletno
banko, je opazila prejeta SMS sporocila o odlivih. Banka trdi, da je pobudnica tako neznani osebi
posredovala varnostne elemente, ki jih uporablja za izvrSevanje transakcij v spletni banki, s tem
pa goljufom omogocila izvedbo obravnavanih transakcij. V zvezi s transakcijami, izvedenimi s
plagilnimi nalogi, banka navaja, da po potrditvi pravilnega placilnega naloga ta postane nepreklicen
in ga banka mora izvrsiti. O potrditvenem SMS pa banka pojasnjuje, da je bil pobudnici poslan
samo za prvo transakcijo, za ostale tri pa ne, ker je bil prejemnik placila ob prvi transakciji oznacen
za zaupanje vrednega, zaradi Cesar zanje potrditveni SMS ni bil ve€ potreben. Banka obSirno
pojasnjuje, kaj glede zavarovanja varnostnih elementov spletne banke dolo¢ajo Splosni pogoji za
poslovanje s potroSniki in zatrdila, da krSitev teh pravil pomeni hudo malomarnost komitenta, zaradi
Cesar banka pobudnici ne odgovarja za Skodo, ki jo je utrpela. Glede spremembe Gesla banka
pojasnjuje, da je to geslo potrebno za uporabo mobilne banke, obravnavane placdilne transakcije
pa so bile vnesene preko spletne banke.

Pobudnica na narok 11. 12. 2025 ni priSla in Ze iz tega razloga sporazuma med njo in banko ni bilo
mogoce doseci. Zato je posrednik v sporu na podlagi dolo€be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil
postopka za izvensodno reSevanje potroSniskih sporov pri ZBS (v nadaljevanju Pravila) izdal to
nezavezujo¢e mnenje. Z dnem, ko bo pobudnica z njim seznanjena, se skladno z dolo¢bo 3. alineje
tretjega odstavka 14. &lena Pravil Steje, da je postopek v tej zadevi kon¢an.

Pobuda ni utemeljena.

Iz policijskega zapisnika o sprejemu ustne ovadbe nekoliko bolj konkretno (€eprav ne Cisto
natan¢no) kot iz njene pobude izhaja, kaj se je pobudnici zgodilo. Dne 24. 8. 2025 se je na njen
oglas za prodajo potapljaS8ke maske javil neznanec in dogovorila sta se, da bosta naslednji dan
uredila placilo. Dne 25. 8. 2025 jo je neznanec ponovno klical in jo prepri¢al, da se mora prijaviti
na spletno stran GLS in potrditi prijavo, da bo lahko izvedel pladilo preko GLS. V &asu, ko je ¢akala
na nakazilo, je na telefonu preverila spletno banko in ez nekaj minut opazila, da je na svoj telefon
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prejela stiri sms sporocila o odlivih denarja s svojega osebnega raCuna.

Zakon o placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega denarja in placilnih sistemih
(ZPIaSSIED, Ur. I. RS 7/18, 9/18 — popr., 102/20 in 114/25) v prvem odstavku 136. ¢lena doloca,
da pla¢nikov ponudnik placilnih storitev (banka) odgovarja za izvrSitev placilne transakcije brez
placnikovega soglasja (neodobrena placilna transakcija), ne odgovarja pa za izvrSitev placilne
transakcije, ki jo odobri placnik sam (odobrena placilna transakcija). Svoje (objektivne, ne glede
na krivdo) odgovornosti za neodobreno placilno transakcijo pa se banka lahko resi, kadar je
izvrsitev transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije ali Ce je uporabnik ravnal naklepno
ali s hudo malomarnostjo (tretji odstavek 137. ¢lena ZPIaSSIED).

Glede na potek dogodkov, kot ga je opisala pobudnica v kazenski ovadbi, posrednik v sporu
ugotavlja, da sta v tem primeru mozni dve situaciji. Prva mozZnost je, da je pobudnica ravnala po
navodilih neznanega moskega, ki jo je napeljal, da je sama nehote opravila obravnavane
transakcije. Vendar pa tudi ¢e so bile opravljene nehote, jih je Se vedno opravila sama, kar pomeni,
da so bile transakcije odobrene in zanje banka ne odgovarja.

Druga, v tem primeru bolj verjetha moznost pa je, da je neznanec od pobudnice izvabil varnostne
elemente za vstop v njeno e-banko ter nato on izvedel obravnavane transakcije. V tem primeru
gre za neodobrene transakcije, za katere banka naceloma ne odgovarja, razen Ce je do njih prislo
zaradi pobudnicine hude malomarnosti.

V tem primeru je za odloCitev o tem, kdo naj nosi Skodo, nastalo zaradi transakcij, opravljenih v
nasprotju s pobudni€ino voljo, treba odgovoriti na vpradanje, ali je pobudnica krSila pogoje, ki
urejajo uporabo placilnega instrumenta, in pri tem ravnala s hudo malomarnostjo (da bi ravnala
naklepno, ji niti banka ne ogita).

S tem, ko je omogocila, da je nekdo tretji priSel do njenih osebnih podatkov in varovalnih
elementov, je pobudnica krSila obveznost, ki ji jo v zvezi s pladilnimi instrumenti in osebnimi
varnostnimi elementi nalaga dolo¢ba 132. ¢lena ZPIaSSIED. Ta dolo¢a, da uporabnik uporablja
pladilni instrument v skladu s pogoji, ki urejajo izdajo in uporabo placilnega instrumenta ... ter takoj
po prejemu plaCilnega instrumenta zlasti zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne
varnostne elemente placilnega instrumenta.

Vprasanje je, ali je pobudnica pri tem ravnala hudo malomarno. Hudo malomarnost predstavlja
ravnanje, pri katerem oseba ravna z manjSo skrbnostjo od skrbnosti, ki se v posameznem primeru
pricakuje od vsakega razumnega, tudi manj skrbnega Cloveka. Kaj se priCakuje od vsakega
razumnega cCloveka, se presoja uposStevajo¢ okolis¢ine posameznega primera. Po mnenju
posrednika v sporu ravnanje, ko nekdo preko telefona posreduje obcutljive osebne podatke, ki
omogocCajo dostop do njegove spletne banke, odstopa od ravnanja vsakega razumnega
uporabnika bané&nih storitev in zato ravna s hudo malomarnostjo. To e posebej velja v ¢asu, ko
banke nenehno z javnimi opozorili opozarjajo svoje komitente na nevarnosti spletnih prevar in je
splodno znano, da za prejem placila ni potrebno vstopati v spletno banko, ampak zados¢a, da ima
pla¢nik ime, priimek in naslov prejemnika denarja ter Stevilko njegovega osebnega rauna. Banka
torej za obravnavane finan€ne transakcije tudi v tem primeru ne more biti odgovorna.

Mnenje zaradi zlorabe ban¢ne kartice — 17.12.2025

Pobudnik je v pobudi in prijavi na policiji navedel, da mu je bila dne 3. 7. 2025 v kraju Playa
Paraiso na Tenerifi v nenavadnih okoliS¢inah, ki kazejo na dejanje profesionalnih Zeparjev,
ukradena denarnica, v kateri je imel osebno izkaznico in pet bancnih kartic. Kmalu za tem je opazil,
da je bilo s karticami opravljenih vec transakcij v skupnem znesku 3.357,45 EUR. Pobudnik je trdil,
da v denarnici ni imel PIN Stevilk in jih ni niti nikomur posredoval, svoje podatke pa je vedno skrbno
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varoval. Glede na nacin tatvine pobudnik meni, da je ne bi mogel prepreciti in do nje ni priSlo zaradi
njegove hude malomarnosti. Ze dolga leta je vzoren in zvest komitent banke in njegovo poslovanje
je bilo vedno tekoCe in neproblematiCno. Glede na vse navedene okolis¢ine od banke zahteva
povrnitev odtujenega denarja.

Banka v odgovoru na pobudo navaja, da je tako po Zakonu o placilnih storitvah, storitvah izdajanja
elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPlaSSIED, Uradni list RS 7/18, 9/18 — popravek,
102/20 in 113/24) kot po Splosnih pogojih poslovanja s karticami za fizi€ne osebe - potroSnike
jasno predpisano, kako mora potroSnik ravnati z ban¢no kartico. Glede PIN kode je med drugim
dologeno, da si jo mora uporabnik kartice takoj po prejemu obvestila zapomniti, obvestilo uniciti,
PIN Stevilke ne sme hraniti skupaj s kartico ali zapisati, mora pa zagotoviti, da ta Stevilka ni
dostopna tretji osebi. Krsitev teh obveznosti pomeni hudo malomarnost, zaradi ¢esar banka ne
more odgovarjati za zlorabo kartice. Banka poudarja, da je storilec izvedel ve€ transakcij s tremi
pobudnikovimi karticami, pri tem pa je bila vedno uporabljena pravilna Stevilka PIN, brez katere
transakcije ne bi bile mozne, zanjo pa je vedel samo pobudnik. Po mnenju banke pobudnik Stevilke
PIN ni zavaroval tako, da bi preprecil nepooblaS€¢eno uporabo kartic. Zato banka zahtevo
pobudnika za povrnitev denarja zavraca.

Pobudnik in banka sta na naroku vztrajala pri svojih stali$€ih in sporazuma o reSitvi spora ni bilo
mogoce doseci. Zato je posrednik v sporu skladno z dolo¢bo drugega odstavka 14. ¢lena Pravil
postopka za izvensodno reSevanje potrosniSkih sporov pri ZBS izdal to nezavezujo¢e mnenje.

Pobuda ni utemeljena.

Skladno s prvim odstavkom 136. ¢lena ZPlaSSIED plac¢nikov ponudnik placilnih storitev (banka)
odgovarja za izvrSitev placilne transakcije brez pla¢nikovega soglasja (neodobrena placilna
transakcija). Svoje (objektivne, ne glede na krivdo) odgovornosti pa se banka lahko resi, kadar je
izvrsitev transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije ali Ce je uporabnik ravnal naklepno
ali s hudo malomarnostjo (tretji odstavek 137. ¢lena ZPlaSSIED). Da v tem primeru ni Slo za
pobudnikovo prevaro ali goljufijo in da tudi ni ravnal naklepno, med strankama ni sporno.

Za odlocCitev o tem, kdo naj nosi Skodo, nastalo zaradi transakcij, opravljenih v nasprotju s
pobudnikovo resni¢no voljo, je zato treba odgovoriti na vprasanje, ali je pobudnik krsil pogoje, ki
urejajo uporabo placilnega instrumenta, in pri tem ravnal s hudo malomarnostjo. Pri tem posrednik
v sporu opozarja, da banka ne ocita pobudniku kakrSnekoli malomarnosti zaradi tatvine denarnice,
ki se mu je zgodila. Problemati¢no pa je pobudnikovo ravnanje v zvezi s Stevilko PIN.

Iz navedb banke izhaja, da je bila pri vseh transakcijah uporabljena pravilna PIN Stevilka. Ta
Stevilka je znana izklju¢no pobudniku, ki je na nek na€in omogodil storilcu, da se je z njo seznanil.
Po njegovih navedbah na naroku je do tega prislo zato, ker je bila Stevilka PIN sestavljena iz Stevk
na njegovem osebnem dokumentu. S tem, ko je na tak nacin omogodil, da so tretji prisli do PIN
Stevilke za izvedbo transakcij z njegovimi karticami, je pobudnik krsil obveznost, ki mu jo v zvezi s
placilnimi instrumenti in osebnimi varnostnimi elementi nalaga dolo¢ba 132. ¢lena ZPIaSSIED. Ta
doloCa, da uporabnik uporablja placilni instrument v skladu s pogoiji, ki urejajo izdajo in uporabo
placilnega instrumenta ter takoj po prejemu placilnega instrumenta zlasti zagotovi vse razumne
ukrepe, da zavaruje osebne varnostne elemente placilnega instrumenta. Pobudnik oc€itno ni ravnal
tako, saj brez PIN kode, ki je bila izkljuéno v njegovi oblasti, tretja oseba ne bi mogle izvrsiti
transakcij.

Vprasanje je, ali je pobudnik v pravnem pomenu pri tem ravnal hudo malomarno. Obligacijski
zakonik ne definira malomarnosti. Huda malomarnost je nedolocen pravni pojem, katerega vsebino
je s svojo kazuistiko natanCneje opredelila sodna praksa. Sodno prakso je mogoce povzeti v
pravilo, da hudo malomarnost predstavlja ravnanje, pri katerem je oseba ravnala z manjSo
skrbnostjo od skrbnosti, ki se v posameznem primeru lahko pri¢akuje od vsakega, tudi manj
skrbnega Cloveka. Kaj se lahko pri¢akuje skrbnega Cloveka, pa se presoja upoStevajo€ okolis€ine

ZdruZenje bank Slovenije — GIZ, Ljubljana, Subi¢eva ulica 2, SI-1000 Ljubljana, Tel.: +386 1 24 29 700,
Fax: +386 1 24 29 713, info@zbs-giz.si, www.zbs-giz.si


mailto:info@zbs-giz.si

>

posameznega primera. Po mnenju posrednika v sporu v obravnavanem primeru Ze okolis¢€ina, da
je bila PIN Stevilka sestavljena iz Stevk, ki so sestavljale Stevilko na njegovem osebnem
dokumentu, zaradi €esar jo je storilec lahko ugotovil in jo uporabil pri vseh transakcijah, kaze, da
je pobudnik tako slabo poskrbel, da bi bila PIN koda nedostopna tretji osebi, da je njegovo ravnanje
Steti za hudo malomarno. Banka torej za obravnavane transakcije ne more biti odgovorna.

Mnenje zaradi obra¢una obresti — 06.01.2026

Pobudnik je navedel, da je imel pri banki depozit $§t.200-0179262832 od 6.9.2023 do 6.3.2024. V
letu 2023 je bilo dosezenih 1.025,76 EUR obresti, v letu 2024 pa 568,31 EUR obresti. Banka je v
zacCetku leta 2025 obraCunala obresti za obe koledarski oz. davcni leti skupaj, kar je naneslo
1.594,07 EUR, kar je zanj neugodno zaradi viSjega davka na obresti. Pozanimal se je pri drugih
bankah in zvedel, da var€evalca pred podpisom depozita vprasajo, ali Zzeli imeti razmejene obresti.
Iz finanCnega vidika je za banko vseeno, kako razmejuje obresti, za varCevalce pa pomeni
oSkodovanije.

Banka je odgovorila, da je ravnala v skladu z dolo¢bami Zakona o dohodnini (ZDoh-2-NPB24;
neuradno precisc¢eno besedilo). Poudarja, da je po dolocbi 84. ¢lena davéna osnova v primeru
dolgoro¢no vezanih denarnih sredstev in dolgoroénega varCevanja pri bankah in hranilnicah z
ro¢nostjo daljSo od enega leta, pri katerem zavezanec ne more razpolagati s privarCevanimi
sredstvi pred potekom datuma vezave oziroma poteka varCevanja brez bistvenega zmanjSanja
obresti, enaka obrestim, obracunanim za obdobje davénega leta, e se zavezanec rezident tako
odloci in o tem v roku in na predpisan nacin obvesti banko ali hranilnico in dav&ni organ.

Iz navedene dolocbe izhaja, da je razmejitev mozna samo v primeru depozitov z ro¢nostjo, ki je
dalj8a od enega leta, razmejitev pa se izvede, Ce se tako odlodi stranka, o emer mora obvestiti
banko in FURS (ne uveljavlja se avtomati¢no s strani banke).

Pogodba o depozitu 5t.: 200- 0179262832, ki jo je pobudnik sklenili z banko v poslovalnici I1zola,
je bila sklenjena za obdobje 6 mesecev. Banka Se dodaja, da je razmejitev obresti (v primeru
izpolnjenih zakonskih pogojev) zakonska pravica in banka ni dolZzna svojih strank opozarjati na to
pravico, saj so vsi zakon objavljeni in je treba zato Steti, da je pobudnik vedel za to pravico, kakor
tudi za primere, ko jo je mogoce uveljavljati, pa tudi, kako jo je mogoce uveljavljati.

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:

Pobuda ni utemeljena.
Banka se utemeljeno sklicuje na dolo¢bo 84. ¢lena ZDoh-2, po kateri je razmejitev obraCuna
obresti, ki jo uveljavlja pobudnik, mozna samo v primeru depozitov z ro¢nostjo, ki je daljSa od
enega leta, sklenil pa je pogodbo o depozitu s krajSo rocnostjo.

Mnenje zaradi dviga na bankomatu - 06.01.2026
Pobudnik navaja, da je dne 20.6.2025 vlozil reklamacijo karticne transakcije pri za znesek
20,00 EUR, ki mu ga bankomat ni izplacal.

Banka je v okviru internega pritoZbenega postopka njegovo reklamacijo zavrnila, a je njena
odlo€itev po mnenju pobudnika nepravilna, saj:
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- po njegovem prepri€anju transakcija ni bila pravilno izvedena ali jo je bankomat napacno
zabelezil,

- banka ni ustrezno proucila njegovih dokazov.

Banka, ki zahtevek pobudnika zavra€a, odgovarja, da razume njegov polozaj, vendar vztraja, da
je bila reklamacija karti¢ne placilne transakcije z dne 20.06.2025 neupravi¢ena. S strani banke
lastnice bankomata so prejeli zavrnitev reklamacije z utemeljitvijo, da je bankomat transakcijo
izvedel regularno in da so bili bankovci pravilno prevzeti. Bankomat je pred, med in po transakciji
deloval normalno. V dokaz je predloZila Zurnal bankomata, kjer je pobudnik dvigoval gotovino.
Skladno z navedenim reklamacijskemu zahtevku za vracilo sredstev v visini 20,00 EUR banka ni
pripravljena ugoditi.

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolocbe drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Iz zurnala bankomata, namescenega na MikloSiCevi ulici v Ljubljani, kjer je pobudnik dne 17.6.2025
dvigoval denarni znesek, je razviden naslednji kronoloski potek:

- transakcija se je zacela ob 20:40:46,

- PIN je bil vnesen ob 20:41:02,

- zahteva za izplacilo 20 EUR je bila vnesena ob 20:41:05,

- ban&na kartica je bila iz bankomata vzeta ob 20:41:11,

- bankovec (ali bankovca) za 20 EUR je bankomat ponudil ob 20:41:16,

- gotovina je bila prevzeta ob 20:54:30.

Trditve pobudnika in podatki Zurnala bankomata si ne nasprotujejo. Bankomat je po odobritvi
transakcije najprej vrnil ban¢no kartico, ki jo je pobudnik tudi prevzel, po petih sekundah pa je
ponudil zahtevanih 20 EUR. Ker pobudnik ni po¢akal pet sekund, ampak je odsel, misle¢, da mu
bankomat ne bo izpladal zahtevanega zneska, je gotovino prevzel ez dobrih trinajst minut ocitno
nekdo drug.

Ob takem dejanskem stanju ni mogoCe pritrditi zahtevku pobudnika, da mu banka povrne
zahtevani znesek.

Mnenje zaradi sletne zlorabe — 06.01.2026

Pobudnik je navedel, da se je 9.9.2025 zveCer na bolha.com oglasila oseba z vzdevkom
Marika521, ki se je zanimala za nakup. Ker je bila dale¢ od Jesenic, je ponudila, da kupnino in
stroSke dostave poravna prek hitre poste GLS. Poslala je potrdilo o pladilu v obliki datoteke PDF
in navodila za prejem kupnine. Pobudnik se je najprej na spletni strani GLS preveril, ¢e sploh
obstaja ta storitev in ali je varna. Na njej je naSel video navodilo, kako poslati paket in kako
poravnati kupnino in stroSke dostave. Ker je predvideval, da je to varen nacin, je kliknil na datoteko
in videl potrdilo o poravnani kupnini na ime Maru$ka iz KrSkega. Potrdilom ga je dodatno prepricala,
da je vse vredu in da ji lahko verjame. Kliknil je naprej, izbral svojo banko ter vpisal Stevilko kartice,
na katero naj bi bila nakazana kupnina. Cez nekaj ¢asa je dejansko zadela potekati transakcija z
njegovega racuna, najprej v vrednosti 100 EUR nato 290 EUR. Poudarja, da ni vpisoval gesel in
ni niCesar potrjeval. Tudi spletna banka ni zahtevala potrdil za omenjene zneske. Vse je Slo
avtomatsko. Zato meni, da je bil zaveden in prevaran.
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Pobudnik dodaja, da je takoj prekinil povezavo in poklical na banko. Najprej se mu niso oglasili,
poklicali so nazaj ¢ez cca 5 min. Vmes sta se aktivirali $e dve transakciji v vrednosti 588,97 EUR
in 36 EUR. Po opisu dogodka so preklicali kartico. Naslednji dan se je javil na banki Jesenice. Tam
so mu povedali, da transakcij ne morejo preklicati, Ceprav je to zahteval. PoCakati je bilo treba na
potrditev transakcije s strani banke in ta se je potrdila v petek 12.9.2025. Izpolnil je reklamacijski
zapisnik in dobil odgovor, da je reklamacijski zahtevek neupraviCen za vse S§tiri transakcije v
vrednosti 1014 EUR, ker naj bi potrdil transakcije. Ponavlja, da ni ni€esar potrdil oz. vnasal gesla
ali PIN-a.

Pobudnik je prepri€an, da bi se dalo preprecit krajo oz. potrditev omenjenih transakcij, saj so bili
zneski na banki v avtorizaciji nekaj dni. Zahteva, da mu banko povrne 1.014,97 EUR.

Banka je odgovorila, da razume poloZaj stranke, vendar ne more biti odgovorna za transakcije, ki
jih je stranka odobrila. Banka je pregledala sporne transakcije in iz racunalniskih logov izhaja, da
je stranka sporne transakcije odobrila. Pri podrobnejSi analizi je bilo ugotovljeno, da so bile vse
sporne placilna transakcija potriene z uporabo enega od elementov moc¢ne avtentikacije.
Povedano drugace, stranka jih je odobrila preko aplikacije na telefonu.

Na naroku je posrednik pozval pooblas€enca banke, da v roku petnajstih dni predlozi dokazila, da
je pobudnik sporne transakcije odobril. Odgovora banke ni bilo.

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniSkih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
Pobuda je utemeljena.

Obramba banke, da naj bi pobudnik sam odobril vse transakcije, je ostala nedokazana. Zato je
bilo treba pritrditi utemeljenosti pobudnikovega zahtevka, ki temelji na dolo¢bah 136. Clena
ZPI1aSSIED (Uradni list RS, §t. 9/18 in nasl.).

Mnenje zaradi sletne zlorabe — 07.01.2026

Pobudnica je navedla, da je uporabnica mobilnega plaevanja preko aplikacije Apple Pay. V soboto
21.6.2025 je okoli 12 ure ugotovila, da so ji bila odtujena sredstva s tremi transakcijami v skupni
viSini 65€ s strani ponudnikov Lgoon (20€), Lootl (20€) in Csscom (25€). Takoj po ugotovljenih
transakcijah, se je obrnila na kontaktni center svoje banke in placilno kartico blokirala. Kljub temu
se je po blokadi zgodila Se ena transakcija v vrednosti 10€. Te transakcije ni nikoli videla na svojih
aplikacijah, o tem jo je obvestila banka pri prijavi transakcij. Namre¢, v ponedeljek 23.6.2025 se je
takoj zjutraj odpravila na poslovalnico banke, kjer je prijavila tezavo.

Banka jo je dne 1.7.2025 obvestila, da so njene reklamacije zavrnjene, ker naj bi bile transakcije
potrjene oziroma odobrene z njene strani, Ceprav za njih ni niti vedela in jih tudi ni potrjevala preko
svojega telefona. Dodaja, da je Ze upostevaje domene ponudnikov jasno, da gre za sumljive
transakcije.

Dne 23.7.2025 se je obrnila $e na ponudnika digitalne denarnice Apple Pay, kjer so jo obvestili, da
zgoraj omenjenih transakcij sploh ne vidijo. Tudi oni so potrdili, da so domene podjetij, kamor so
Sla sredstva iz njenega racuna, vsekakor sumiljive.

Pobudnica Se opisuje tezave z banko oziroma tezave banke z zagotavljanjem varnosti plaCevanja

ZdruZenje bank Slovenije — GIZ, Ljubljana, Subi¢eva ulica 2, SI-1000 Ljubljana, Tel.: +386 1 24 29 700,
Fax: +386 1 24 29 713, info@zbs-giz.si, www.zbs-giz.si


mailto:info@zbs-giz.si

>

z njihovimi karticami in zaklju€uje, da je ocitno, ,da se v banki nekaj dogaja, banka pa z
neprepricljivimi dokazi in dvomljivimi varnostnimi protokoli prena$a rizik uporabe sodobnih nacinov
na svoje komitente.”

Banka je odgovorila, da razume polozZaj stranke, vendar ne more biti banka odgovorna za
transakcije, ki jij je stranka odobrila. VVztraja pri svojih navedbah, s katerimi je zavrnila reklamacije
pobudnice. Poudarja, da je pregledala sporne transakcije in iz racunalniskih logov izhaja, da je
pobudnica sporne transakcije odobrila. Vse sporne placilna transakcija so bile potriene z uporabo
enega od elementov mocne avtentikacije. Za take primere banka kot ponudnik plagilnih storitev ne
more prevzeti odgovornosti za placilne transakcije, ki so bile potrjene oziroma odobrene s strani
imetnika kartice.

Na naroku je posrednik pozval pooblas€¢enca banke, da v roku petnajstih dni konkretizirano
pojasni, kako so bile vse sporne transakcije potrjene in opravljene, vkljuéno s transakcijo, ki naj bi
bila po trditvi pobudnice opravljena ze po preklicu bancne kartice. Odgovora banke ni bilo.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniSkih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda je utemeljena.

Trditve pobudnice, da za sporne transakcije niti ni vedela in jih tudi ni potrjevala preko svojega
telefona in da je bila ena transakcija izvedena ze po preklicu njene ban¢ne kartice, je banka le
pavsalno prerekala, dokazov pa ni ponudila. Zato je bilo treba pritrditi utemeljenosti pobudni¢inega
zahtevka, ki temelji na dolo¢bah 136. ¢lena ZPIaSSIED (Uradni list RS, &t. 9/18 in nasl.).

Mnenje zaradi odpovedi pogodbe o opravljanju placilnih storitev — 19.01.2026

Pobudnica navaja, da ji je banka brez obrazlozZitve in utemeljitve odpovedala pogodbo o odprtju in
vodenju transakcijskega racuna, zdaj pa ji noCe odpreti novega transakcijskega racuna. Banko
predvsem prosi, da ji odpre nov racun, ki ga potrebuje iz povsem prakti¢nih razlogov (blizina poste,
kjer lahko ureja ban¢ne zadeve, saj so druge banke precej bolj oddaljene od njenega prebivalisca).

Banka zavra¢a pobudo. Trdi, da je pobudnica odprla transakcijski raun za namene prenakazila z
drugih raCunov, varCevanje in depozit. Ker je racun uporabljala za poslovanje, ki ni skladno z
njenimi navedbami ob vzpostavitvi poslovnega razmerja, je pogodbo odpovedala na podlagi toCke
3.14 d) Splosnih pogojev za poslovanje s potro3niki (v nadaljevanju SploSni pogoji). V obvestilu o
odpovedi pogodbe je pobudnico seznanila, da skladno z veljavno zakonodajo nima podlage za
navedbo konkretnih razlogov za odpoved poslovnega razmerja. V naslednjem stavku odgovora na
pobudo pa banka navaja, da je v 102.a ¢lenu Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdajanja
elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPIaSSIED, Uradni list RS, §t. 7/18, 9/18 — popr.,
102/20 in 113/24) dolo€eno, da mora ponudnik dokumentirati konkretne razloge za odpoved
pogodbe ter o njih seznaniti uporabnika na nacin, opredeljen v drugem odstavku 91. Clena
ZPIaSSIED, razen ¢e je to prepovedano na podlagi drugih predpisov. Glede odprtja novega racuna
pa se banka sklicuje na nacelo prostega urejanja obligacijskih razmerij (3. ¢len Obligacijskega
zakonika — OZ), ki med drugim pomeni, da so pravni subjekti svobodni pri presoji, ali bodo vstopili
v pogodbeno razmerje z drugimi subjekti ali ne; le iziemoma lahko zakon predpiSe, da mora nekdo
skleniti pogodbo, kar pa ni predpisano za odprtje osebnega ali poslovnega racuna.

Na naroku sta pobudnica in banka vztrajali pri svojih staliS¢ih in sporazuma med njima ni bilo
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mogoce doseci. Posrednik je zato izdal to nezavezujofe mnenje. Z dnem, ko bo pobudnica z njim
seznanjena, se skladno z dolocbo 3. alineje tretjega odstavka 14. ¢lena Pravil Steje, da je postopek
v tej zadevi konc&an.

Pobuda je utemeljena iz razlogov, navedenih v obrazlozitvi tega mnenja.

Banka ima nageloma prav, da tudi za razmerja med banko in potroSnikom velja nacelo prostega
urejanja obligacijskih razmerij. Vendar pa glede razmerij s potrosniki Zakon o varstvu potrosnikov
(ZVPot-1, Uradni list RS, §t. 130/22) v prvem odstavku 6. ¢lena doloCa, da mora podjetje prodajati
blago oziroma opravljati storitve vsem potroSnikom pod enakimi pogoji. Navedena dolo¢ba
vzpostavlja vrsto kontrahirne dolZnosti, ki pa jo ponudnik blaga oziroma storitve lahko omeji s tem,
da dolo¢i s predmetom poslovanja razumno povezane, za vse potroSnike enake
(nediskriminatorne) pogoje za sklenitev posamezne vrste pogodbe, seveda pa tudi za odpoved
pogodbe. Pri presoji, kateri naj bodo ti pogoji in ali jih posamezen potrosnik izpolnjuje, je nujno
prisotna velika mera diskrecije banke, kar pa ne pomeni, da banka kot ponudnik storitve na trgu o
tem, ali bo s posameznim potroSnikom sklenila pogodbo oziroma ali jo bo odpovedala, lahko
odlo¢a povsem arbitrarno.

Banka ima torej zelo Siroke moznosti pri sklepanju in odpovedi pogodb o odprtju in vodenju
transakcijskih raéunov. Sama pa je pravilno navedla, da je s prvim odstavkom 102.a Clena
ZPIaSSIED predpisano, da mora v primeru odpovedi okvirne pogodbe dokumentirati konkretne
razloge za odpoved ter o njih seznaniti uporabnika na nacin, opredeljen v drugem odstavku 91.
Clena zakona, razen &e je to prepovedano na podlagi drugih predpisov. Ni sporno, da banka v
obravnavanem primeru pobudnice ni seznanila z razlogom za odpoved pogodbe, ampak je v
obvestilu o odpovedi celo navedla, da konkretnih razlogov za odpoved ni dolZzna navesti. Sklicevala
pa se je na doloc¢ho tocke d) 3.14. Splosnih pogojev. V tej tocki Splosnih pogojev je navedena cela
vrsta razlogov za odstop banke od pogodbe, razvr§€enih v posamezne alineje. Banka trdi, da je
odstopila od pogodbe zato, ker naj bi pobudnica uporabljala transakcijski racun za poslovanje, ki
ni skladno z njenimi navedbami ob vzpostavitvi raCuna. To je razlog za odstop od pogodbe iz druge
alineje tocke 3.14 d) Splosnih pogojev in ta razlog bi morala banka konkretno dokumentirati ter z
njim seznaniti pobudnico.

Glede na spredaj navedeno ni pravilno stalis¢e banke v odgovoru na pobudni¢ino pobudo, da ji ni
dolzna pojasnjevati svojih poslovnih odloCitev, kar bi pomenilo, da je odlo¢anje o sklenitvi in
odpovedi pogodbe v popolni diskreciji banke. Diskrecija pri sklepanju in odpovedi pogodb je
namre¢ omejena z dolo¢bo prvega odstavka 6. ¢lena ZVPot-1, dolZznost pojasnila za odpoved
pogodbe pa je predpisana s prvim odstavkom 102.a ¢lena ZPlaSSIED.

Mnenje zaradi rentnega varcevanja — 20.01.2026

Pobudnik navaja, da je njegova pokojna mati s hranilnico sklenila pogodbo o rentnem varcevan;
(v nadaljevanju: Pogodba). Umrla med ¢asom varCevanja, o ¢emer je obvestil hranilnico, ki je tudi
vedela, da je njen pooblas€enec. Po zapuscinski razpravi je hranilnici dostavil sklep o dedovanju.
Pogovarjal se je, kako bo z izplacilom rente in je dobil odgovor, da e ne potrebuje denarja, naj
pusti, da, pogodba teCe naprej. Ko se bo odlocil za dvig, bo z hranilnico podpisal dogovor glede
izplacil rentnega varcevanja. Ker denarja ni potreboval, je tako tudi ravnal, saj je bil dogovor, da je
vstopil v pogodbeno razmerje po pokojni materi.

Letno je dobival izpiske o stanju rentnega varCevanja. Izpisek iz januarja 2022 je pokazal stanje
42.560,00 EUR. Dne 23.3.2024 je podal vlogo za izpla€ilo rentnega varCevanija in sicer izplacilo v
obliki rent. Zahteval je izpisek stanja in bil Sokiran, ko je videl, da je bil znesek datiran na leto 2018
in da je bil narejen poseg v brisanje in spreminjanje obresti. Omenjeno je po njegovem mnenju
nedopustno in kriminalno dejanje, predvsem pa bi moral biti o tem pravoasno obveS¢en. Sprasuje
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se, zakaj niso obresti normalno obradunane do dne njegovega zahtevka za izplagilo rente. Ce je
bilo kaj spornega, bi ga morala hranilnica obvestiti, saj je vedela, da je zakonski dedic, ki je vstopil
v pogodbeno razmerje.

Pobudnik dodaja, da je bil skupaj s pokojnima starSema komitent hranilnice od samega zacetka
njenega delovanja. V hranilnici so ga poznali skoraj vsi zaposleni na okencih, ker je tudi on imel
odprta rentna var€evanija in je bil njihov zelo dober komitent..

Hranilnica je odgovorila, da zavrata navedbe pobudnika o obveS€anju hranilnice, kar naj bi
pobudnik prilagodil za potrebe tega postopka.. Drzi, da je pobudnik hranilnico obvestil o smrti
Darinke Trope, vendar je to storil Sele v letu 2018 in ne ob njeni smrti leta 2011 ali ob zaklju¢ku
zapuscinskega postopka leta 2012 in niti ne ob izteku rentnega var€evanja leta 2013. Pobudnik je
kljub materini smrti (dne 28. 9. 2011) Se vse do leta 2014 vplageval denarna sredstva v rentno
varCevanje, s Cimer je pri hranilnici ustvarjal vtis, da je rentna varCevalka Se ziva. S smrtjo
varéevalca namre€ ugasnejo vsa pooblastila za razpolaganje s privarevanimi denarnimi sredstvi
(2. odst. 79. ¢lena OZ).. Ko je pobudnik hranilnico ustno obvestil o smrti Darinke Trope, pa hkrati
ni dostavil sklepa o dedovaniju, kot trdi, niti drugega uradnega dokumenta o smrti. Hranilnica je
morala sama poizvedovati o njeni smrti.

Hranilnica tudi zanika, da naj bi pobudniku glede izpla€ila rente rekla, da Pogodba te€e naprej in
da se lahko kasneje, ko bi se odlodil za dvig sredstev, s hranilnico dogovori za rentno izplacilo.
Dopusc€a moznost, da se je o izplacCilu dogovarjal glede drugih var€evanj,, ki jih je sam sklenil s
hranilnico,, vendar nikakor ne v smislu,, da se lahko o izplailu odlo¢i, ko bo to sam zelel.

Sklep o dedovanju z dne 6. 11. 2012 (RjeSenje o nasledivanju, posl. Br. O. 268/12) je pobudnik
hranilnici po veckratnih pozivih dostavil $ele marca 2024 in ne po opravljeni zapus€inski obravnavi
leta 2012. Vmes je preteklo kar 12 let, kar kaze najmanj na njegovo neskrbnost oziroma
malomarnost. Sele v marcu 2024 se je hranilnica torej seznanila s tem, da je pobudnik edini dedi¢
po pokojni Darinki Trope in s tem tudi dedic privarCevanih sredstev po Pogodbi. Do tedaj hranilnica
v zvezi s Pogodbo ni imela sogovornika, saj je pobudniku pooblastilo do razpolaganja s sredstvi
prenehalo s smrtjo varCevalke, njeni dedici pa so ji bili neznani.

Hranilnica dodaja, da 12. ¢len Pogodbe sicer dolo¢a, da bo hranilnica v primeru smrti varCevalca
po pravhomocnosti sklepa o dedovanju dediCem izplacala privarCevana sredstva in da lahko dedi¢
na podlagi sporazuma vstopi v pogodbeno razmerje namesto rentnega varCevalca. Takega
dogovora ni bilo..

Glede trditev pobudnika, da so bile Ze pripisane obresti naknadno spremenjene oz. brisane,
hranilnica pojasnjuje, da je stanje denarnih sredstev na dan 28. 2. 2018 (prenehanje obrestovanja)
enako konénemu stanju denarnih sredstev na dan izdelave izpiska dne 25. 3. 2024, in sicer znasa
32.745,65 EUR. Kot izhaja iz odgovora na pritozbo pobudnika, se je pri letni obdelavi na dan 31.
12. 2021 zal zgodila tehni€na napaka v informacijskem sistemu, pri kateri so se obresti pomotoma
in napacno pripisale Ze zapadlim rentnim varéevanjem, vendar se je ob ugotovljeni napaki hkrati
izvedla stornacija neupravi¢eno pripisanih obresti na nacin, da s stornacijo ni bilo posezeno v
privarCevana denarna sredstva.

Hranilnica uveljavlja tudi zastaranje pobudnikovih terjatev, kar utemeljuje s tem, da je od dneva
izdaje sklepa o dedovanju dne 6.11.2012 vedel, da je edini dedi¢ privarCevanih sredstev po
Pogodbi. S tem dnem (najkasneje pa z dnem poteka varcevanija) je tako prisel v upnisko zamudo,
pri ¢emer z nastopom upniSske zamude prenehajo teci tudi obresti. Pobudnik je zahtevek za
izplacilo sredstev na hranilnico naslovil Sele dne 23.3.2024, kar je prepozno, saj je njegova pravica
skladno s splo3nim zastaralnim rokom Ze zastarala. Njegovi zahtevki so zastarali tudi zato, ker je
var¢evalna doba po Pogodbi prenehala dne 8. 1. 2013 (Ce varcevalka ne bi prej umrla), s ¢imer je
bil pobudnik prav tako seznanjen kot pooblas€enec varCevalke.
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Tudi dolo¢be Pogodbe pobudniku ne dajejo upravi¢enja, da bi sedaj sam enostransko doloil
pogoje izplaCevanja. Prvi¢, ker mu je s smrtjo Darinke Trope prenehalo pooblastilo, in drugic, ker
kot dedi¢ ni pravoCasno vstopil v pogodbeno razmerje s hranilnico, vsi pogoji varCevanja in
odplagevanja pa morajo biti dogovorjeni s pisnim sporazumom med pogodbenima strankama.

Hranilnica Se dodaja, da kon¢no tudi sam namen pogodbe o rentnem var€evanju ni v tem, da bi
trajala v nedogled oz. za nedoloen €as. V takem primeru bi Slo za vpogledno vlogo,, kar pa
varéevanje ni. Pogodba je bila sklenjena za doloCen ¢as. Na rentnem var€evalcu (0z. njegovem
dediCu,, v kolikor vstopi v pogodbeno razmerije) je, da ob poteku varCevalne dobe s hranilnico
dogovori nadin odpladevanja privaréevanih sredstev. Ce dogovor ne bi bil mozen,, bi moral za
svojo domnevno pravico uveljavljati primerno pravno sredstvo. Nevzdrzno za drugo pogodbeno
stranko (hranilnico) in celotno pogodbeno razmerje je, da bi varCevalec svoje pogodbene
obveznosti zacel izpolnjevati ve€ kot 10 let po prenehanju pogodbe. V tem primeru bi bila odloCitev
o pri¢etku izplaCevanja var€evanja izklju¢no v domeni varéevalca,, kar pa pomeni, da bi Slo de
facto za trajno dolznisSko razmerje,, pri Cemer skladno s 1. ¢lenom Pogodbe to ni njen namen. Ker
pogoji odplaevanja niso bili doloCeni skladno s Pogodbo, jih zdaj ne more enostransko dologiti
pobudnik, saj nima (vec) tega upravic¢enja.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZzen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniSkih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoCe mnenje 0 spornem razmerju:

Po dolocbi tretjega odstavka 79. €lena Obligacijskega zakonika (OZ) pooblastilo preneha s smrtjo
tistega, ki ga je dal, razen Ce se zacCeti posel ne more prekiniti brez Skode za pravne naslednike ali
Ce pooblastilo velja tudi za primer smrti tistega, ki ga je dal, bodisi po njegovi volji bodisi glede na
naravo posla. V tem primeru ni podana nobena izjema in je pooblastilo matere pobudnika z njeno
smrtjo prenehalo. Zato ravnanja pobudnika kot pooblas&enca po materini smrti niso pomembna.

S smrtjo enega od pogodbenikov pogodbene obveznosti ne prenehajo (334. ¢len OZ), razen Ce
gre za razmerje, sklenjeno glede na osebne lastnosti katere izmed pogodbenih strank. Pri rentnem
varCevanju ne gre za izjemo od sploSnega pravila. Po dolo¢bi 132. ¢lena Zakona o dedovanju je
presla pokojni€ina zapuscina, vkljuéno s pravico do izplacila rente po samem zakonu na njegove
dedice (pobudnika) v trenutku njene smrti. Za primer smrti rentnega varcevalca je v 12. ¢lenu
Pogodbe dolo€eno, da bo hranilnica po pravhnomocnosti sklepa o dedovanju dediem izplacala
privarevana sredstva. V istem ¢lenu je tudi dolo¢eno, da lahko vsi dedi€i skupaj ali posamezni
dediCi na podlagi medsebojnega sporazuma vstopijo v pogodbeno razmerje namesto rentnega
varCevalca. Po materini smrti je pobudnik, ki je bil edini dedi¢, v razmerju do hranilnice potemtakem
nastopal kot stranka Pogodbe.

Pogodba je bila sklenjena za pet let, z aneksom je bil rok rentnega var€evanja podaljSan Se za pet
let, do 8.1.2013. Tedaj je Pogodba prenehala in s tem tudi podlaga za vplaevanje dodatnih
varCevalnih zneskov.

Rentna varcevalka je umrla dne 28.11.2011. Sklep o dedovanju, po katerem je pobudnik edini
dedi¢ po pokojni rentni varcevalki, je bil izdan dne 6.11.2012. Pobudnik je zahteval izplacilo rente
v 300 obrokih v viogi z dne 23.3.2024.

V 17. ¢lena Pogodbe je doloCeno, da je od odloCitve rentnega varCevalca odvisno, kako mu bo
izplacana privarCevana vsota. V zadnjem odstavku istega Clena je dolo¢eno, da se varCevalcu
podaljSa doba var€evanja, ¢e odlasa z odlocitvijo. Pogodba ne dolo¢a roka, v katerem se mora
varCevalec odlo€iti, kar pa ne pomeni, da lahko odlada v nedogled ali celo odlaSanje uporabi kot
vzvod za poljubno podaljSanje dobe varCevanja. Hranilnica mu lahko postavi primeren rok za
odlocitev z opiranjem na nacelo vestnosti in postenja iz 5. ¢lena OZ. Tudi z doloCitvijo Stevila
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rentnih obrokov je podobno. Ce ni dogovora, se morajo gibati v splosnih okvirih, ki jih zaértujejo
dobri poslovni obicaji na podro€ju rentnega varcevanja (drugi odstavek 5. ¢lena OZ).

V tem postopku ni bilo mogoce preveriti resni¢nosti in pomena trditev ponudnika, da je pravo¢asno
seznanil hranilnico o smrti rentne varCevalke in o tem, da je on njen dedi¢, kakor tudi ne, da je v
hranilnici dobil nasvet, da mu ni treba ni€esar storiti, e ne potrebuje denarja. Za resni¢nost trditev
bi moral navesti, s kom in kdaj se je pogovarjal, da bi bilo mogoce te osebe zaslidati in ugotoviti,
ali je Slo za pravno zavezujo¢ dogovor med pobudnikom in hranilnico. Dologba 19. ¢lena Pogodbe
sicer terja pisni sporazum za spremembo Pogodbe.

Sklicevanje hranilnice na zastaranje, ki pride v postev v morebitnem sodnem postopku, zaenkrat
ne deluje dovolj prepricljivo, saj je pobudniku redno poSiljala obvestila o stanju privaréevanih
sredstev in ga je s tem utrjevala v prepri¢anju, da varCevanje normalno poteka.

Mnenje zaradi rentnega varéevanja — 22.01.2026

Pobudnica navaja, da ji je bila dne 30.6.2025 odtujena banéna kartica ter tudi denar iz nje.
Ukradena ji je bila iz sobe, med spanjem, kako pa je priSlo do tega, da so neznanci denar iz nje
dvignili, prenakazali ali placali z njo, pa Zal ne ve. Namre€¢ PIN ni imela nikjer zabeleZzenega.
Sprasuje se, zakaj se kartica ni zablokirala ze po napacnih treh poskusih? Namre¢, Ce gre ona na
bankomat in vnese trikrat napacen PIN, se kartica zablokira. Slo je za krajo v viSini 902,95, 252,95
in 152,95 evrov.

Banka, ki zavraCa pobudnicin zahtevek za povrnitev odtujenih sredstev, navaja, da je pregledala
sporne transakcije in iz raCunalnidkih logov izhaja, da je pobudnica sporne transakcije odobrila. Po
podrobnejsi analizi je bilo ugotovljeno, da so bile pladilne transakcije potriena z uporabo enega od
elementov mocne avtentikacije, zato banka kot ponudnik plagilnih storitev ne more prevzeti
odgovornosti za placilne transakcije, ki so bile potrjene oziroma odobrene s strani imetnika kartice.

V dopisu z dne 29.12.2025 je banka Se navedla, da iz ugotovitev (in prilozene tabele, ki jo je
pripravil) procesnega centra NEXI — MONITORING glede dvigov iz transakcijskega racuna stranke
na bankomatu naslov: LA CAIXA 454, COSTA CALMA dne 30.6.2025 izhaja:

- prvi dvig ob 5:59:30 v znesku 902,95 EUR je bil odobren in opravljen z vnosom pravilne PIN
Stevilke.

- drugi dvig ob 6:00:27 za znesek 1502,95 EUR je bil odobren s pravilnim PIN, vendar izplacilo
denarja zavrnjeno ker je bil prekoracen dnevni limit dvigov.

- tretji dvig ob 6:00:56 za znesek 802,95 EUR je bil odobren s pravilnim PIN, vendar izplacilo
denarja zavrnjeno, ker na racunu ni bilo dovolj sredstev.

- Cetrti dvig ob 6:01:26 za znesek 552,95 EUR je bil odobren s pravilnim PIN, vendar izplacilo
denarja zavrnjen ker na racunu ni bilo dovolj sredstev.

- peti dvig ob 6:01:54 za znesek 252,95 EUR je bil zavrnjen zaradi vnosa napacne PIN Stevilke.

- Sesti dvig ob 6:02:00 za znesek 252,95 EUR je bil odobren in opravljen z vnosom pravilne PIN
Stevilke.

- sedmi dvig ob 6:03:05 za znesek 202,95 EUR je bil odobren s pravilnim PIN, vendar izplacilo
zavrnjeno, ker na racunu ni bilo dovolj sredstev.

- osmi dvig ob 6:03:51 za znesek 152,95 EUR je bil opravljen z vnosom pravilne PIN Stevilke.

- deveti, deseti in enajsti dvigi so bili odobreni s pravilnim PIN, vendar zavrnjeni, ker na racunu ni
bilo dovolj sredstev.

- trinajsti dvig ob 6:16:44 in Stirinajsti dvig ob 6:16:50 sta bila zavrnjena, ker je bil vnesen napacen
PIN. Po tretiem vnesenem napacnem PIN, to je 13. transakciji, ob 6:16:50 je bila kartica blokirana.

Iz navedenega banka povzema, da so bili prvi &tirje vnosi PIN-a pravilni; od prvih enajstih vnosov
PIN-a je bil PIN desetkrat pravilno vnesen in le enkrat napacno.
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Pobudnica je v odgovoru ponovila, da je vedno upostevala navodila banke glede spremembe PIN
kode, hranjenja in €uvanja osebnih podatkov kot tudi poslovanja s ban&no kartico. Na dopustu, v
hotelski sobi v Hotelu SBH Taro Beach, je bila njena druzina zZrtev organiziranega kriminala, saj so
bila njej, mozu in otrokom ukradena vsa denarna sredstva, ki so jih imeli s seboj na dopustu, kot
tudi ban¢ne kartice, vozniska dovoljenja, prometna dovoljenja avtomobila, kot tudi ostali vrednejsi
predmeti. Posledi¢no je bila okradena Se s pomocjo ukradene banc¢ne kartice.

Pobudnica je Se dodala, da obstaja tudi sum o kraji ban¢nih podatkov in osebnih podatkov kot tudi
PIN-a, saj si druge razlage glede kraje ne zna zamisliti Morda je kakSna povezava z
nakupovanjem v sosednjem nakupovalnem centru. Tam je Zelela pla¢ati z ban¢no kartico, a je po
vnosu PIN Stevilke prodajalec ez ¢as zamahnil z roko in v polomljeni angles€ini dejal, da placilo
ne gre in da je treba pla¢ati z gotovino.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZzen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v sporu na
podlagi dolocbe drugega odstavka 14. Clena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Odgovor banke je z zadostno verjetnostjo izkazal, da je bila ban¢na kartica blokirana po treh
napacnih vnosih PIN kode, a so bile Ze pred tem opravljene sporne transakcije z vnosi pravilne
PIN kode. Banka zato ni odgovorna za nepravo€asno blokado kartice.

Sum, da je Slo za krajo bancnih in osebnih podatkov kot tudi PIN-a ukradene banc¢ne kartice, je
ostal zgolj pri sumu. Vsaj zaenkrat v sploSnem ni znano, da bi to bilo mogocCe, Se zlasti ne za
obi¢ajne kriminalce. Bolj verjetna razlaga bi bila, da obstaja povezava med nakupom v
nakupovalnem centru, kjer je prodajalec morda zaznal in si zapomnil uporabljeni PIN in ropom v
hotelski sobi, pri Eemer je moral sodelovati Se kdo, ki je druzino pobudnice zasledoval in ugotovil,
v kateri hotelski sobi prebivajo, da je lahko med njihovim spanjem vstopil v sobo in odtuijil
pobudnicino banéno kartico. Tudi ta moznost pa ne vodi do odgovornosti banke.

Mnenje zaradi neodobrenih transakcij — 22.01.2026

Pobudnica je v pobudi navedla, da je bila dne 12. 9. 2025 Zrtev telefonske prevare, s katero so
neznani storilci vdrli v njen banéni raCun in izvedli ve€ transakcij v zneskih od 1.000,00 do
10.000,00 EUR, tako da so sredstva najprej prenesli z varCevalnega na tekoc€i racun in nato na
svoje racune. Na enak nacin so odtujili tudi sredstva z raCuna njenega sina, na katerem je bila
pooblas¢ena. Skupni znesek njej odtujenih sredstev znasa 69.451,00 EUR, njen sin pa je
oSkodovan za dodatnih 11.511,00 EUR. Pobudnica je v pobudi in kazenski ovadbi opisala, da jo je
poklical neznanec in jo prepriCal, da mora zapreti borzni racun, ki ga je nazadnje uporabljala pred
5 leti. Vodil jo je skozi postopek, v katerem mu je povedala dolo¢ene osebne podatke, med katerimi
pa po njenih trditvah ni bilo osebnih varnostnih elementov. Po pogovoru z neznancem je govorila
Se z njihovim tako imenovanim varnostnikom. Po koncu tega pogovora pa jo je poklicala banéna
usluzbenka z oddelka za sumljive transakcije ter jo vpra3ala ali izvaja kakdne transakcije. Ko ji je
pobudnica odgovorila, da ne, je banc¢nica takoj predlagala njeno avtorizacijo, da lahko izvede
blokado vseh kartic, spletnega ra¢una in mobilne denarnice. Pobudnica trdi, da banka v tem
primeru ni ravnala s skrbnostjo dobrega gospodarja in ni imela vzpostavljenega takSnega sistema
kontrole, ki bi preprecil izvedbo velikega, za poslovanje pobudnice o€itho neznacilnega izvajanja
transakcij. Banka bi morala po mnenju pobudnice vzpostaviti sistem, ki bi omogoc&al zadrzanje

ZdruZenje bank Slovenije — GIZ, Ljubljana, Subi¢eva ulica 2, SI-1000 Ljubljana, Tel.: +386 1 24 29 700,
Fax: +386 1 24 29 713, info@zbs-giz.si, www.zbs-giz.si


mailto:info@zbs-giz.si

>

sumljivih transakcij, pobudnico pravo¢asno dodatno opozoriti in od nje pridobiti dodatno zagotovilo
0 potrienosti transakcij. Kon¢no pobudnica meni, da je banka napacno uporabila pojem hude
malomarnosti. Od banke pri¢akuje povrnitev neupravi¢eno odtegnjenih sredstev.

Banka je v odgovoru na pobudo navedla, da brez razpolaganja z osebnimi varnostnimi elementi
uporabnika vstop v spletno banko ni mogog. Ti varnostni elementi so poznani samo uporabniku.
Na podlagi tega banka sklepa, da so neznanci od pobudnice pridobili njene osebne varnostne
elemente, zaradi Cesar so lahko vstopili v njeno spletno banko ter izvedli obravnavane transakcije.
Banka se sklicuje na dolocbe Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega
denarja in placilnih sistemih (ZPIaSSIED, Uradni list RS, §t. 7/18, 9/18 — popr., 102/20 in 113/24)
ter Splosnih pogojev poslovanja s potrosniki, ki urejajo obveznosti uporabnikov plagilnega prometa
in trdi, da je pobudnica s tem, ko je neznanim osebam omogocdila dostop do svoje spletne banke,
ravnala hudo malomarno. Banka trdi, da so bila vsa placila izvedena na podlagi pravilnih placilnih
nalogoy, Ki jih banka po zakonu ne sme zavrniti, razen &e je placilni nalog pravocasno preklican ali
Ce placilo prepoveduje zakon. Zavraca tudi ocCitke pobudnice, da ni vzpostavila ucinkovitega
mehanizma preverjanja transakcij. Zato zavraca odgovornost za Skodo, nastalo pobudnici.

V skladu z dogovorom na naroku je banka preverila svoje staliS¢e. Sporocila je, da ne pristaja na
moznost poravnave in vztraja pri staliS€u, ki ga je podala v odgovoru na pobudo, da je za nastalo
Skodo v celoti odgovorna pobudnica. Sporazuma med pobudnico in banko tako ni bilo mogoce
doseci. Zato je posrednik v sporu na podlagi dolocbe drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka
za izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri ZBS izdal to nezavezujoCe mnenje.

Pobuda je delno utemeljena, iz razlogov, navedenih v nadaljevanju.

Pobudnica trdi, da ni nikomur posredovala osebnih podatkov, ki predstavljajo varnostne elemente
za dostop do njene spletne banke. Banka ob tem prepricljivo navaja, da so bile transakcije, za
katere posrednik v sporu ne dvomi, da jih ni opravila pobudnica, opravljene tako, da je
nalogodajalec vnesel vse osebne varnostne podatke za vstop v pobudnicino spletno banko. S temi
podatki pa je razpolagala in jih je imela pod nadzorom le pobudnica.

Kombiniran posredovalno-predlagalni postopek (prvi odstavek 12. &lena Pravil) ni primeren za
ugotavljanje in dokazovanje zapletenih dejanskih vprasanj: v tem primeru vprasanja, kako je nekdo
tretji prisel do podatkov, potrebnih za vstop v pobudnicino spletno banko. Ker je banka prepricljivo
navedla, da do transakcij ne bi prislo, ¢e nalogodajalec ne bi imel vseh podatkov, potrebnih za
vstop v pobudnicino spletno banko, posrednik v sporu izhaja iz predpostavke, da so bili osebi, ki
Je odobrila sporna placila, poznani vsi podatki, brez katerih transakcij ne bi bilo mogoce izvesti, do
njih pa so lahko prisli samo preko pobudnice.

Skladno s prvim odstavkom 136. ¢lena ZPIaSSIED pla¢nikov ponudnik placilnih storitev (banka)
odgovarja za izvrSitev placilne transakcije brez placnikovega soglasja (neodobrena placilna
transakcija). Svoje (objektivne, ne glede na krivdo) odgovornosti pa se banka lahko resi, kadar je
izvrSitev transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije ali e je uporabnik ravnal naklepno
ali zaradi hude malomarnosti (tretji odstavek 137. ¢lena ZPlaSSIED).

Za odlocitev o tem, kdo naj nosi Skodo, nastalo zaradi transakcij, opravljenih v nasprotju s
pobudnicino voljo, je zato treba odgovoriti na vprasanije, ali je pobudnica krSila pogoje, ki urejajo
uporabo placilnega instrumenta, in pri tem ravnala s hudo malomarnostjo.

S tem, ko je omogocila, da je nekdo tretji priSel do njenih osebnih podatkov in varnostnih
elementov, je pobudnica krsila obveznost, ki ji jo v zvezi s pladilnimi instrumenti in osebnimi
varnostnimi elementi nalaga dolo¢ba 132. ¢lena ZPIaSSIED. Ta dolo¢a, da uporabnik uporablja
placilni instrument v skladu s pogoiji, ki urejajo izdajo in uporabo placilnega instrumenta ... ter takoj
po prejemu plaCilnega instrumenta zlasti zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne
varnostne elemente placilnega instrumenta.
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Vprasanje je, ali je pobudnica pri tem ravnala hudo malomarno. Hudo malomarnost predstavlja
ravnanje, pri katerem oseba ravna z manjSo skrbnostjo od skrbnosti, ki se v posameznem primeru
pricakuje od vsakega razumnega, tudi manj skrbnega Cloveka. Kaj se priCakuje od vsakega
razumnega cCloveka, se presoja uposStevajo¢ okolisine posameznega primera. Po mnenju
posrednika v sporu ravnanje, ko nekdo preko telefona ali kako drugaCe posreduje obcutljive
osebne podatke, ki omogoc¢ajo dostop do njegove spletne banke, odstopa od ravnanja vsakega
razumnega, tudi manj skrbnega uporabnika bancnih storitev in zato ravna s hudo malomarnostjo.
Pri presoji tega ravnanja je treba upostevati tudi dejstvo, da je v zadnjem €asu v medijih ogromno
obvestil, s katerimi banke in ZdruZenje bank opozarjajo na ban&ne zlorabe in previdnost pri
ravnanju z denarjem. Banka torej za to, da je priSlo do vdora v pobudnicino spletno banko in
posledi¢no do obravnavanih finanénih transakcij, ne more biti odgovorna.

Vendar pa posrednik v sporu meni, da bi banka lahko preprecila nastanek tako velike Skode, kot
je v tem primeru nastala pobudnici. Po dolo¢bi Cetrtega odstavka 87. Clena ZPIaSSIED se za
vprasanja, ki niso urejena s tem zakonom, glede razmerja med ponudnikom placilnih storitev in
uporabnikom uporabljajo dolo¢be zakona, ki ureja obligacijska razmerja, v zvezi s pogodbo o
narocilu. ZPl1aSSIED torej dokazuje na uporabo dolo¢b 766. do 787. ¢lena Obligacijskega zakonika
(OZ, Uradni list RS, §t. 97/07 — uradno precisceno besedilo, 64/16 — odl. US in 20/18 — OR0Z631 ),
s katerimi je urejena pogodba o narocilu (mandat). Po doloc¢bi prvega odstavka 766. ¢lena OZ se
s pogodbo o narodilu prevzemnik narocila (v obravnavanem primeru banka) zavezuje narocitelju
(v obravnavanem primeru pobudnica), da bo zanj opravil dolo€ene posle (v obravnavanem primeru
posle placilnega prometa). S prvim odstavkom 768. ¢lena OZ je predpisano, da mora prevzemnik
narocila izvrsiti narocilo po prejetih navodilih kot dober gospodarstvenik, pri E¢emer mora ostati v
njegovih mejah in v vsem paziti na narociteljeve interese, ki mu morajo biti vodilo. V drugem
odstavku 768. ¢lena OZ pa je dolo¢eno, da mora prevzemnik, ¢e je mnenja, da bi bila izvrSitev
naroc€ila po dobljenih navodilih 8kodljiva za narocitelja, le-tega na to opozoriti in zahtevati nova
navodila. Po mnenju posrednika v sporu te dolocbe OZ pomenijo, da mora banka v primeru, ko
meni, da so placilni nalogi uporabnika zanj Skodljivi, le-tega na to opozoriti in preveriti ali uporabnik
pri njih vztraja.

Posrednik meni, da je skrajno nenavadno, da bi nekdo v €asovnih razmakih po nekaj minut opravil
kar 22 transakcij v skupnem znesku skoraj 81.000,00 EUR na samo dva razli¢na raCuna, vmes pa
je prislo Se do prenosov sredstev z varCevalnega na transakcijski racun. Pri tem verjame pobudnici,
da je bil tak nacin izvajanja transakcij o€itno v nasprotju z njenim dotedanjim ravnanjem s sredstvi
na bantnhem racunu. Po mnenju posrednika bi morala v takem primeru banka kot dober
gospodarstvenik v smislu drugega odstavka 768. ¢lena OZ z ustrezno racunalnisko aplikacijo
prepoznati, da gre za sumljive transakcije, zato bi morala po nekaj transakcijah pri pobudnici
preveriti, ali jih res izvrSuje ona ali ne. Dodatno pozornost bi banki moralo vzbuditi tudi dejstvo, da
je bila prva, ocitno ,poskusna“ transakcija, izvrSena v nizkem znesku 5,50 EUR. Posrednik v sporu
zato ocenjuje, da je v tem smislu pobudniCina pobuda utemeljena, pri ¢emer se ne spusca v
vpraSanje, po kateri od 22 transakcij bi morala banka reagirati — to vprasanje pus¢a odprto za
pogajanja med pobudnico in banko, do katerega bo prislo, e bo banka upostevala posrednikovo
mnenje.

Mnenje zaradi neodobrenih transakcij — 06.02.2026

Pobudnik navaja, da je dne 06.12.2024 priSlo do vdora tretjih oseb v njegovo spletno banko in
sicer tako v raun njegovega oceta, katerega pooblas¢enec je, kot tudi v njegov osebni racun. Kot
navaja, naj bi bil ,kreiran“ kredit v znesku 30.100,00 EUR in posledi¢no nakazani s tem povezani
stro8ki kredita, kar pa mu je banka povrnila. Istega so bile izvrSene Stiri neodobrene transakcije v
skupni visini 11.036,00 EUR. Od banke zahteva povrnitev zneska, ker ni nikomur in nikdar zaupal
nobenih podatkov, ne banénih ne osebnih, in mu tudi ni znano, kako bi lahko kdo priSel do njegovih
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ali o¢etovih banénih podatkov in celo prestregel telefonske klice banke.

Pobudnik dodaja, da je prvi zahtevek za povraCilo odtujenega denarja podal ustno, dne
09.12.2024, banka pa mu je negativni odgovor posredovala Sele dne 17.2.2025, kar je imelo za
posledico, da mu mobilni operater ni mogel posredovati podatkov o prejetih klicih in sporocilih, saj
naj bi Slo za preve¢ oddaljeno obdobje. Policist je ob prejemu ovadbe, dne 09.12.2024, telefonski
aparat pregledal in ugotovil, da je na dan 06.12.2024 prejel samo dva klica neznanih oseb in sicer
ob 10:36 uri in ob 10:55 uri iz razli¢nih telefonskih Stevilk. Graja tudi ravnanje banéne referentke,
ki bi morala za prepoznavo identitete klicanega zahtevati davéno Stevilko ali pa video klic in
identifikacijo z osebnim dokumentom, saj je osnovne podatke, npr. rojstne podatke, mogoce dobiti
na druzbenih omreZjih kot so: Instagram, Facebook, Viber, dobiti pa jih je mozno tudi v zemljiSki
knjigi. Navaja Se, da je bil v €asu, ko so se izvajale transakcije v sluzbi in transakcij zato ni mogel
izvajati in da to lahko potrdi tudi njegov delodajalec z delovnim nalogom in izpisom ur registracije
na Citalcu, saj je zaposlen kot voznik kamiona in je med 08:12 uro in 10:46 uro vozil kamion in ni
mogel vstopati v spletno banko.

Banka je najprej pojasnila, da je bil kredit v visini 30.100,00 EUR, ki je bil najet dne 06.12.2024,
poplac¢an iz sredstev najetega kredita, saj ta niso bila porabljena, ker je banka po najemu kredita
blokirala njegov racun. V takih primerih, ko je kredit popla¢an, banka stranki povrne stroske, ki so
nastali ob odobritvi kredita.

Banka je glede transakcij, ki naj ne bi bile odobrene, navedla, da so agenti njenega Kontaktnega
centra dne 06.12.2024 pobudnika klicali Sestkrat. Ker je potrdil izvedbo nakazil v viSini 3.900,00
EUR, 4.900,00 EUR in 2.100,00 EUR in tudi potrdil, da je imetnik raCuna seznanjen z nakazili, so
bila vsa nakazila ob njegovi potrditvi tudi izvrSena. Za znesek nakazila v viSini 4.500,00 EUR pa
ob poizvedovanju agentke ni znal pojasniti namena nakazila. Povedal je, da kupuje CMC masino
in da ima dolocene posle, ki pa niso bili v skladu z namenom, ki so bili zapisani ob nakazilih (placilo
za najem v Bratislavi na mesec, 3olnina in za bozi¢no darilo). Banka je zato nalog zavrnila.

Kljub temu, da so bila nakazila izvedena iz spletne banke njegovega pooblas€enca, je agentka
Klicnega centra dne 06.12.2024 klicala tudi imetnika racuna, ki pa je ni dobro razumel in ni dobro
sliSal, kaj ga agentka sprasSuje. Veckrat ponovil, da se bo osebno oglasil v poslovalnici v
ponedeljek.

Glede trditve, da je policist dne 09.12.2024 pregledal njegov telefonski aparat in pri tem ugotovil,
da je na dan 06.12.2024 prejel samo dva klica iz neznanih Stevilk in sicer iz dveh razli¢nih
telefonskih Stevilk ob 10:36 uri in ob 10:55 uri, je banka odgovorila, da samo s pregledom telefona
ni mogo&e ugotoviti, katere klice je pobudnik dejansko prejel. Ce bi se pobudnik odlogil za
preiskavo telefona, bi potreboval forenzi¢no preiskavo, te pa ni dostavil in niti ni znano, ali jo je
sploh zahteval.

Glede zatrjevanja pobudnika, da mu mobilni operater ni mogel posredovati podatkov o prejetih
klicih in sporo€ilih zaradi preve¢ oddaljenega obdobja od reklamacije do ban&nega odgovora,
banka odgovarja, da se po njenih informacijah seznam vseh klicev za posameznika pri mobilnem
operaterju v Sloveniji hrani res omejeno; naro&nik lahko pridobi izpis za najvec priblizno 90 dni
nazaj. DaljSa hramba (npr. do 6 mesecev ali ve€) pa je dovoljena izkljuéno za potrebe organov
pregona na podlagi sodne odredbe ali zakonske zahteve. Iz tega sledi, da bi pobudnik pri
operaterju lahko pridobil seznam klicev, saj mu je bil odgovor banke posredovan, dne 17.02.2025.

Na ocitek pobudnika, da bi morala banka pri klicu, ki ga izvaja za namen preverjanja transakcije,
ob dodatni identifikaciji zahtevati Se kakSen drug podatek, je bil njen odgovor, da je pri tovrstnih
klicih namen preveriti, da banka komunicira z dejanskim imetnikom ra¢una. V skladu z internimi
varnostnimi protokoli banke se za takSno preverjanje uporabljajo podatki, ki jih banka Ze ima, saj
ne gre za sklepanje novega posla. Rojstni datum je bil v tem primeru primeren, ker je predstavijal
osebni podatek, s katerim banka Ze razpolaga in ne zahteva dodatne obdelave obcutljivin
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podatkov. Uporabljen je bil skupaj z drugimi podatki, kot je bila npr. ponudnikova telefonska
Stevilka. S takim na¢inom banka omogoc¢a hitro in varno preverjanje identitete brez nepotrebnega
posega v zasebnost.

Banka poudarja, da je pobudniku dne 06.12.2024 ob 09:42:57 uri na njegovo telefonsko Stevilko
poslala OTP geslo za potrditev prve transakcije v visini 135,00 EUR. S tem, ko je vnesel geslo, je
potrdil izvedbo transakcije. Varnost naprave je v prvi vrsti odvisna od ravnanja uporabnika. Del
celotnega sistema je namre€ tudi mobilna naprava ali racunalnik uporabnika, ki pa sta izven
nadzora banke in povsem v rokah uporabnikov. Kljub vsem varnostnim ukrepom banka ne more
sprejeti odgovornosti za varnost naprave uporabnika, saj slednje tehni¢no ni mogoc¢e. Uporabnik
je tako tisti, ki s svojim ravnanjem lahko prepreci ali povzroCi nastanek Skode in je v celoti sam
odgovoren za uporabo svoje naprave ter tako nosi vse Skodljive posledice, ki izhajajo iz uporabe
naprave in aplikacije spletne banke na tej napravi. Najpogosteje uporabnik postane Zrtev kaznivih
dejanj ravno s tem, ko z neznano osebo deli najobc&utljivejSe banCne podatke ali pa si brez
premisleka naloZi nepoznane mobilne aplikacije (npr. AnyDesk, TeamViewer ipd).

Ker med pobudnikom in banko ni bil dosezen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolo¢be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potroSniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujoe mnenje o spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Stranki tega spora povsem nasprotujoCe prikazujeta kljuna dejstva. Trditev banke, da je v
telefonskem pogovoru opozorila pobudnika na sporne transakcije in jih je ta potrdil, pobudnik
zanika. Na naroku je pooblas€enka banke predvajala posnete telefonske pogovore. Za
nestrokovnjaka ni bilo opazne razlike med posnetimi glasovi in glasovi prisotnega pobudnika, kar
v tem sporu prevaga v korist trditev banke.

Ni seveda nemogoce, da bi neznana tretja oseba imitirala glas pobudnika, ¢esar pa v tem postopku
ni bilo mogocCe raziskati. To bo mogoce ugotoviti v morebitnem sodnem postopku s pomocjo
ustreznega izvedenca. lzvedenec bo lahko tudi odgovoril na vpraSanje, ali je bil bancni klic
vzpostavljen s telefonom pobudnika ali s kakSnim drugim.

Mnenje zaradi neodobrenih transakcij — 11.02.2026

Pobudnica navaja, da je bila pri spletni prodaji na strani bolha.com preko aplikacije Viber
kontaktirana s strani domnevnega kupca, ki jo je preusmeril na lazno spletno stran dostavne
sluzbe GLS, kjer je vnesla podatke svoje bancne kartice. Zaradi neizkuSenosti ni prepoznala,
da gre za prevaro, saj je bila lazna stran identi¢na uradni strani GLS. Poudarja, da s strani
banke ni prejela nobenega opozorila glede visoko tvegane transakcije v tujino in za prejemnika
MoonPay, s katerim Se nikoli ni poslovala. Meni, da bi banka morala s svojimi varnostnimi
mehanizmi prepoznati spletno goljufijo in jo opozoriti ali transakcijo zavrniti, Cesar pa ni storila.
Pobudnica se sklicuje na dolocbe Zakona o placilnih storitvah, po katerem je banka dolzna
prevzeti odgovornost za nepooblasCene transakcije, in zahteva povracilo zneska v viSini
199,00 € ter povradilo nadomestila Quasi Cash v visini 2,99 €.

Banka, ki zahtevek pobudnice zavraca, je v odgovoru na pobudo navedla, da so pobudnici
skuSali pomagati pri vracilu izvedenih placil na nacin, da bi s pomocjo procesnega centra
Bankart d.o.o., ki za banko izvaja procesiranje transakcij in posredovanje finan¢nih reklamacij,
sprozili finan€no reklamacijo do prodajnega mesta. Vendar je procesni center na podlagi
pregleda dokumentacije in dejstev, vezanih na potrditev transakcije, banko obvestil, da v
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danem primeru finan&ne reklamacije ni mogoce sproziti, saj je Slo za zas¢iteno transakcijo,
potrieno v mobilni denarnici z opravljeno moc¢no avtentikacijo stranke, ki so iz reklamacij
izvzete, saj posamezno transakcijo lahko odobri samo imetnik sam, ker morata biti izpolnjena
vsaj dva od zahtevanih elementoyv, ki spadajo v kategorijo znanja uporabnika (nekaj, kar ve
samo uporabnik), posesti uporabnika (nekaj, kar je v izklju¢ni posesti uporabnika) in nelocljive
povezanosti z uporabnikom (nekaj, kar uporabnik je), ki so med seboj neodvisni, kar pomeni,
da krSitev enega elementa ne zmanjSuje zanesljivosti drugih, in so zasnovani tako, da varujejo
zaupnost podatkov, ki se preverjajo. Prav s potrditvijo v mobilni denarnici namrec planik poda
soglasje k bremenitvi doloCenega zneska, platanega s kartico, podobno kot se le s pravilnim
PIN-om lahko opravi dvig na bankomatu.

Glede ocitka pobudnice, da od banke ni prejela nobenega opozorila glede visoko tvegane
transakcije v tujino in za prejemnika MoonPay, s katerim Se nikoli ni poslovala, banka navaja,
da je platforma MoonPay legitimna in mednarodno priznana storitev, namenjena nakupu in
prodaiji kriptovalut. Transakcija, ki jo je izvedla pobudnica, se zato ne Steje kot visoko tvegana,
saj gre za placilo na preverjeno platformo. Banka poudarja, da mobilna denarnica pred
potrditvijo transakcije vedno prikaze podatke o prodajnem mestu oziroma prejemniku
nakazila. To pomeni, da je bil v trenutku potrditve zneska jasno naveden naziv »MoonPay
1699«, kar bi lahko pobudnici sluzilo kot indic za preveritev, kam bo nakazilo dejansko
izvedeno.

Glede reklamacije zneska 2,99 EUR, ki predstavlja provizijo za Quasi Cash transakcijo, banka
pojasnhjuje, da je z dnem 01.07.2024 uvedla provizijo za transakcije, pri katerih imetnik
plaCilnega ali karticnega racuna prenese sredstva s svojega racuna na drug svoj racun pri
drugem ponudniku placilnih storitev z uporabo kartice (in ne prek SEPA naloga). Pri taksni
transakciji ne gre za placilo blaga ali storitev. Provizija je bila zaraCunana skladno z 10. to¢ko
Splosnih pogojev poslovanja z Osebnimi racuni, ki dolo¢a, da banka zaraCunava nadomestila
za placilne storitve in storitve, povezane z osebnim racunom, skladno z veljavno tarifo. Banka
je stranke o uvedbi provizije za Quasi Cash transakcije ustrezno obvestila — z izpiskom z dne
30. 4. 2024 ter objavo na spletnem Portalu. lzvleCek iz Tarife banke in SploSni pogoji
poslovanja z Osebnimi racuni so strankam na voljo v vseh poslovalnicah.

Banka se sklicuje tudi na zakonsko ureditev. Pojasnjuje, da ZPIaSSIED v 136. ¢lenu
platnikovemu ponudniku nalaga odgovornost za izvrSitev placilne transakcije brez
placnikovega soglasja za izvrSitev in obveznost povrnitve zneska neodobrene placilne
transakcije. Vendar pa hkrati isti ¢len v 4. odstavku dolo¢a, da se placnikov ponudnik lahko
razbremeni odgovornosti za izgubo zneskov iz drugega in tretjega odstavka tega ¢lena:

1. v tistem delu, ko izgubo krije uporabnik v skladu s 137. ¢lenom istega zakona, ali

2. Ce je izvrSitev neodobrene placilne transakcije posledica izjemnih in nepredvidljivih
okolis¢in, na katere ponudnik placilnih storitev ne more vplivati oziroma bi bile posledice
takSnih okolis€in kljub vsem nasprotnim prizadevanjem ponudnika placilnih storitev
neizogibne.

Banke Se pojasnjuje, da je bila transakcija potriena v mobilni denarnici z uporabo moc¢ne
avtentikacije pobudnice in zato ni §lo za neodobreno placilno transakcijo. Po njenem mnenju
zato ni mogoc€e uporabiti dolocila 136. ¢lena ZPLaSSIED, ki ureja pravila in odgovornost
ponudnika placilnih storitev (banke) pri neodobreni placilni transakciji, to je pri transakciji, ki je
izvrSena brez pla¢nikovega soglasja.

Na koncu banka Se pojasnjuje, da je pobudnici v zvezi z nevarnostjo prevar poslala ve€
elektronskih sporo€il. Izpostavlja tri od poslanih sporo€il, ki so ji bila poslana pred 05.11.2025:
- e-sporocilo z naslovom: »Zaklepate vhodna vrata? Zavarujte tudi svoje digitalne podatke.« -
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sporocilo je bilo poslano dne 27.02.2025.

- e-sporocilo z naslovom: »PoveCano Stevilo prevar pri spletni prodaji in nakupu Bolha,
Facebook Marketplace« - sporocilo je bilo poslano dne 04.07.2025.

- e-sporoCilo z naslovom: »Prevare pri spletni prodaji so vse pogostejSe | Bodite pozorni« -
sporocilo je bilo poslano dne 16.10.2025.

Ker med pobudnico in banko ni bil doseZen sporazum o resitvi spora, izdaja posrednik v sporu
na podlagi dolo€be drugega odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje
potrosniskih sporov pri ZdruZenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje 0 spornem razmerju:
Pobuda ni utemeljena.

Da je pobudnica zaupala ponarejeni spletni strani, je opravicljivo, saj je, kot pravi, ustrezala
originalni spletni strani GLS. Vendar pa je ravnanje pobudnice, ki je na zahtevo neznanega
kupca posredovala ban¢ne podatke na lazno spletno stran in so bili zato zlorabljeni, skrajno
nepazljivo, saj je vsakomur znano, da to ni potrebno, ¢e nekdo nastopa kot prodajalec in ne
kot pla¢nik. Da prejmes placilo, zadostuje Stevilka TRR in naslov.

Banka ni odgovorna za ravnanje svoje stranke, ki iz hude malomarnosti, kot je bilo zgoraj
opisano, omogoc¢i tretiemu dostop do varnostnih elementov plagilnega instrumenta (prvi
odstavek 132. ¢lena ZPIaSSIED), pac pa nosi nastalo Skodo uporabnik sam (tretji odstavek
137. ¢lena ZPIaSSIED). Placgilo na ,MoonPay“ samo po sebi ni nenavadno v taki meri, da bi
se morali aktivirati varovalni mehanizmi banke.

Mnenje zaradi zlorabe banéne kartice — 16.02.2026

Pobudnica navaja, da je bila dne 8. 11. 2025 zrtev kaznivega dejanja, ko ji je bila iz
zaklenjenega avtomobila iz torbice, skrite v prtljazniku, ukradena banc¢na kartica njene mame,
na kateri je pooblas€ena. Storilec je nato s kartico na bankomatu dvignil 500,00 EUR.
Pobudnica trdi, da v denarnici ni imela PIN Stevilke, ki jo hrani doma na varnem mestu. Meni,
da ji mora banka dokazati, da je pri varovanju gesla ravnala z veliko malomarnostjo, tega
dokaza pa banka nima. Po njenem mnenju je edina logi¢na razlaga, da je bila pred tatvino
Zrtev opazovanja na drugem prodajnem mestu (,shoulder surfing“), ¢emur je sledil nameren
vlom v vozilo in da gre torej za organizirano dejanje tretje osebe, ki ga povpre€en potrosnik
ne more prepreciti z obi¢ajno skrbnostjo. Pri¢akuje povrnitev odtujenih sredstev.

Banka v odgovoru na pobudo navaja, da je bil dvig denarja opravljen na nacin, da je bila
kartica vstavljena v bankomat in z vnosom pravilne PIN Stevilke. Brez vnosa pravilne PIN
Stevilke dvig denarja ni mogo¢. Tako po Zakonu o placilnih storitvah, storitvah izdajanja
elektronskega denarja in placilnih sistemih (ZPIaSSIED, Uradni list RS 7/18, 9/18 — popravek,
102/20 in 113/24) kot po Splosnih pogojih za vodenje transakcijskega raCuna in opravljanje
placilnih storitev je jasno predpisano, kako mora potrosnik ravnati z ban¢no kartico. Glede PIN
Stevilke je med drugim doloceno, da si jo mora uporabnik kartice takoj po prejemu obvestila
zapomniti, obvestilo uniciti, PIN Stevilke ne sme hraniti skupaj s kartico ali zapisati, mora pa
zagotoviti, da ta Stevilka ni dostopna tretji osebi. KrSitev teh obveznosti pomeni hudo
malomarnost, zaradi ¢esar banka ne more odgovarjati za zlorabo kartice.

Pobudnica in banka sta na naroku vztrajali pri svojih staliS¢ih in sporazuma o reSitvi spora
med njima ni bilo mogocCe dosec€i. Zato je posrednik v sporu skladno z dolo¢bo drugega
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odstavka 14. ¢lena Pravil postopka za izvensodno reSevanje potrosniskih sporov pri ZBS (v
nadaljevanju: Pravila) izdal to nezavezujo€e mnenje. Z dnem, ko bo pobudnica seznanjena s
tem mnenjem, se skladno z dolo¢bo 3. alineje tretjega odstavka 14. ¢lena Pravil Steje, da je
postopek v tej zadevi kon&an.

Pobuda ni utemeljena.

Skladno s prvim odstavkom 136. &lena ZPIaSSIED plaénikov ponudnik placilnih storitev
(banka) odgovarja za izvrSitev placilne transakcije brez placnikovega soglasja (neodobrena
placilna transakcija). Svoje (objektivne, ne glede na krivdo) odgovornosti pa se banka lahko
reSi, kadar je izvrSitev transakcije posledica uporabnikove prevare ali goljufije ali Ce je
uporabnik ravnal naklepno ali s hudo malomarnostjo (tretji odstavek 137. lena ZPIaSSIED).
Da v tem primeru ni $lo za pobudnicino prevaro ali goljufijo in da tudi ni ravnala naklepno, med
strankama ni sporno.

Za odlocitev o tem, kdo naj nosi $kodo, nastalo zaradi transakcije, opravljene v nasprotju s
pobudnicino resni¢no voljo, je zato treba odgovoriti na vprasanje, ali je pobudnica krsila
pogoje, ki urejajo uporabo placilnega instrumenta, in pri tem ravnala s hudo malomarnostjo.

Kombiniran posredovalno-predlagalni postopek (prvi odstavek 12. ¢lena Pravil) ni primeren za
ugotavljanje in dokazovanje zapletenih dejanskih vprasanj: v tem primeru vprasanja, kako je
nekdo tretji pridel do pravilne PIN Stevilke, potrebne za dvig denarja na bankomatu. Ker je
banka prepricljivo navedla, da do transakcije ne bi prislo, e oseba, ki je dvignila denar, ne bi
imela pravilne PIN Stevilke, posrednik v sporu izhaja iz ugotovitve, da je ta oseba imela
pravilno PIN S$tevilko, do nje pa je lahko priSla samo preko pobudnice, pri ¢emer sta
najverjetnejsi dve moznosti: ali je bila PIN Stevilka shranjena skupaj s kartico ali pa je bila taka,
da jo je storilec zlahka ugotovil (zelo enostavna ali pa sestavijena iz Stevilk na kak$nem
osebnem dokumentu pobudnice).

Iz navedb banke izhaja, da je bila pri dvigu gotovine uporabljena pravilna PIN Stevilka, brez
neuspelega poskusa dviga denarja zaradi napacne PIN Stevilke. Ta Stevilka pa je znana
izklju€no pobudnici, ki je na nek nacin omogodila storilcu, da se je z njo seznanil. Glede na
navedbo pobudnice na naroku, da kartica ni bila uporabljena Se nikoli prej, ampak je bila samo
aktivirana, tudi odpade moznost, da bi Slo za ,shoulder surfing“. S tem, ko je omogocila, da je
nekdo tretji priSel do PIN Stevilke za dvig gotovine z bankomata, je pobudnica krsila obveznost,
ki ji jo v zvezi s placilnimi instrumenti in osebnimi varnostnimi elementi nalaga dolo¢ba 132.
¢lena ZPIaSSIED. Ta dolo¢a, da uporabnik uporablja placilni instrument v skladu s pogoiji, ki
urejajo izdajo in uporabo placilnega instrumenta ter takoj po prejemu placilnega instrumenta
zlasti zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne varnostne elemente placilnega
instrumenta. Pobudnica o€itno ni ravnala tako, saj brez PIN Stevilke, ki je izklju€no v njeni
oblasti, tretja oseba ne bi mogle izvrSiti dviga denarja na bankomatu z njeno kartico.

VpraSanje je, ali je pobudnica pri tem ravnala hudo malomarno. Obligacijski zakonik ne
definira malomarnosti. Huda malomarnost je nedoloCen pravni pojem, katerega vsebino je s
svojo kazuistiko natancneje opredelila sodna praksa. Sodno prakso je mogocCe povzeti v
pravilo, da hudo malomarnost predstavlja ravnanje, pri katerem je oseba ravnala z manj$o
skrbnostjo od skrbnosti, ki se v posameznem primeru lahko pri¢akuje od vsakega, tudi man;
skrbnega Cloveka. Kaj se lahko priCakuje skrbnega Cloveka, pa se presoja upostevajoC
okolis€ine posameznega primera. Po mnenju posrednika v sporu v obravnavanem primeru Ze
dejstvo, da je storilec zlahka vnesel na bankomatu pravilno PIN Stevilko, kaze, da je pobudnica
tako slabo poskrbela, da bi bila PIN Stevilka nedostopna tretji osebi, da je njeno ravnanje Steti
za hudo malomarno. Popolnoma nemogoce je namrec, da bi storilec kar uganil pravilno PIN
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Stevilko. Da jo je lahko vnesel v bankomat, jo je moral na nek nacin zvedeti, kar bi bilo ob
skrbnem ravnanju pobudnice nemogoce. Banka torej za obravnavano transakcijo ne more biti
odgovorna.

Mnenje zaradi izSitve sklepa o izvrSbi — 16.02.2026

Pobudnik uveljavlja, da sklep o izvrsbi, ki ga je izdal FURS, Finan¢ni urad Maribor, ni niti
formalno niti materialno pravnomocen in ga banka zato ne bi smela izvrsiti. Nasprotuje tudi
stroSkom izvrsbe.

Banka v odgovoru na pobudo navaja, da je dne 1.10.2025 prejela pravhomocni sklep o izvrsbi
8t. 4933-106091/2025-11, ki ga je izdala Finan¢na uprava RS (FURS) Maribor. Sklep je bil
izdan na podlagi placilnega naloga z dne 1.6.2025, ki ga je izdala Policijska postaja Sloven]
Gradec. Po prejemu sklepa je banka ravnala skladno z veljavno zakonodajo in internimi
postopki ter evidentirala sklep in izvedla izvr§bo. Obveznost je bila poravnana dne 23.11.2025,
sredstva pa nakazana upniku v skladu z vsebino sklepa.

Banka nadomestila zaraCunava v skladu s to¢ko 10. (nadomestila za opravljene storitve)
Splosnih pogojev poslovanja z Osebnimi racuni, pa tudi v skladu s Tarifo banke. Banka sme
za svoje storitve, torej tudi za storitev prejema in obdelave sklepa o izvrdbi, zaraCunati
dolo€ena nadomestila oziroma provizije. Ob prejemu vsakega sklepa mora namre¢ opraviti
doloCene aktivnosti, kot so iskanje dolZznikovega raCuna, preverjanje istovetnosti podatkov o
dolzniku, vnos sklepa v program in arhiviranje sklepa. S tem nastajajo stroski zaradi dela, ki
jih ne bi bilo, €e izvrSbe ne bi prejela.

Banka Se pojasnjuje, da pri rubezu denarnih sredsteyv, ki jih izvaja na osnovi davénih sklepov,
ravna v skladu z Zakonom o davénem postopku (ZDavP-2). Banka ne more in ne sme
presojati o upravi¢enosti izdanih sklepov o izvrsbi. V primeru, ¢e ne ravna v skladu s prejetim
sklepom o davcni izvrsbi, je po prvem odstavku 170. ¢lena ZDavP-2 sama odSkodninsko
odgovorna upniku.

V primeru, da je bil sklep izdan neupravi¢eno, se mora pobudnik obrniti na izdajatelja sklepa
(FURS Maribor), prav tako glede same vrocitve zadevnega sklepa.

Ker med pobudnikom in banko ni bil doseZen sporazum o reSitvi spora, izdaja posrednik v
sporu na podlagi doloCbe drugega odstavka 14. &lena Pravil postopka za izvensodno
reSevanje potrosniskih sporov pri ZdruZzenju bank Slovenije naslednje

nezavezujo¢e mnenje 0 spornem razmerju:

Pobuda ni utemeljena.

Po dolocbi prvega odstavka 166. ¢lena ZDavP-2 sklep o izvrSbi na denarna sredstva, ki jih
ima dolznik pri bankah ali hranilnicah, vro¢i davéni organ dolzniku ter bankam oziroma
hranilnicam, pri katerih ima dolZznik denarna sredstva, oziroma odprte racune. Po dolo¢bi
prvega odstavka 157. Clena ZDavP-2 je zoper sklep o izvr$bi dovoljena pritozba, ki pa ne
zadrzi zaCete davCne izvrSbe (tretji odstavek istega €lena). Banka je torej morala izvrsiti prejeti
sklep o izvrsbi.
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Mnenje zaradi neodobrenih transakcij — 16.02.2026

Pobudnik navaja, da je dne 28.9.2025, okoli 21.20 na Zelezniski postaji letaliS¢a v Barceloni
kupil vozovnico za vlak v znesku 3,05 EUR z uporabo kartice Mastercard. Sele 30.9 zjutraj je
opazil, da pogreSa svojo denarnico, v kateri so bili kartica Mastercard in Se tri druge kreditne
kartice, izdane pri drugih bankah, osebna izkaznica in voznisko dovoljenje. O tem je takoj
obvestil katalonsko policijo ter preklical vse §tiri pogre$ane kartice.

Pri preklicu kartice je bil obve&€en, da je bila po njegovi zadnji uporabi zaraCunana vecja vsota
denarja. Pri preklicu ostalih kartic je izvedel, da je priSlo do poskusov zlorabe, vendar so bili
vsi ti poskusi pravoasno zavrnjeni s strani varnostnih mehanizmov.

Pobudnik sklepa, da je bila njegova denarnica ukradena takoj po nakupu vozovnice za vlak
(najverjetneje s strani Zeparja), saj je bil prvi poskus zlorabe opravljen manj kot pol ure
kasneje, na lokaciji blizu letali§¢a. Nobene od transakcij ni izvedel sam, niti jih ni kakor kol
odobril. Ne ve tudi, kako bi lahko bile transakcije odobrene, saj v njegovi denarnici ni bilo
nikakrSnega zapisa ali namiga o Stevilki PIN. Opozarja na moznost, da je bila koda
prestrezena z napravami za snemanje (skimming), skritimi kamerami ali z vizualnim
opazovanjem (»shoulder surfing«) na ZelezniSki postaiji letaliS¢a v Barceloni, kjer je bila kartica
zadnji¢ legitimno uporabljena v gneci, manj kot uro pred zlorabo.

Dodaja Se, da ne razume, zakaj varnostni sistem ni blokiral transakcij, ki nikakor ne ustrezajo
njegovemu obi¢ajnemu nacinu uporabe kartice (kar je razvidno iz njegovih izpiskov v zadnjih
letin). Ne le, da Stevilo transakcij v zelo kratkem €asu (med drugim trije zaporedni dvigi
gotovine) ne ustreza nobenemu prejSnjemu vzorcu, ampak je tudi malo verjetno oziroma
nemogode, da bi nekdo istoéasno uporabljal kartico za dvige gotovine v Spaniji in za sumljive
nakupe v Braziliji. Neuspeh varnostnega mehanizma je zanj toliko bolj presenetljiv, saj so bili
vsi poskusi zlorabe ostalih pogre$anih kreditnih kartic blokirani s strani pristojnih bank.
Pobudnik tudi izpostavlja, da naj bi standardne omejitve dvigov na Spanskih bankomatih
obi¢ajno znasale med 300,00 EUR in 500,00 EUR, prvi dvig pa je zna$al kar 1.002,70 EUR.

Pobudnik se sklicuje na evropsko direktivo PSD2, ki dolo¢a, da je odgovornost uporabnika
omejena na 50 EUR, razen v primeru dokazane hude malomarnosti, za katero pa banka ni
predlozila dokazov. Na tej podlagi pobudnik zahteva vracilo celotnega zneska 2.623,99 EUR,
zmanjSanega za zakonsko dolo¢eno lastno odgovornost v visini 50,00 EUR.

Banka, ki zavraga povracilo 8kode, pojasnjuje, da se pobuda nanasa na dvige gotovine, ki so
bili opravljeni s pobudnikovo debetno kartico Mastercard. Vsi dvigi so bili opravljeni pred
blokacijo kartice, ki je bila izvedena dne 30.09.2025 ob 15:19:00 uri. Transakcije z dne
28.09.2025 so bile opravljene ob 21:33:40 (1.002,70 EUR), ob 21:35:25 (202,70 EUR) in ob
21:36:31 (202,70 EUR).

Vsi dvigi gotovine so bili opravljeni s fizi€no prisotno kartico in pripadajo€o osebno Stevilko
(PIN), saj zloraba preko tretje osebe brez identifikacije z osebno Stevilko (PIN) ni mogoca. Ta
podatek je strogo zaupne narave in je poznan izkljuéno imetniku kartice. Tudi banka ne
razpolaga s PIN Stevilko posamezne Kkartice, saj je ta varovana v skladu z najvi§jimi
varnostnimi standardi. Na kak8en nacin so tretje osebe pridobile PIN Stevilko, banki ni znano.
Kljub temu pa to ne spremeni dejstva, da je bil PIN pri transakcijah na bankomatu pravilno
uporabljen in da v evidenci ni zaznanega nobenega poskusa vnosa napacne PIN Stevilke.
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Glede dnevnega limita za dvig gotovine banka pojasnjuje, da je dnevni limit dviga vezan na
kartico in ne na posamezen bankomat. Pobudnik je imel dolo¢en dnevni limit dviga na
bankomatu v viSini 1.500,00 EUR, kar pomeni, da je bilo mogocCe dvigniti sredstva do te viSine,
ne glede na omejitve posameznega bankomata. Dvig bi bil onemogoc€en zgolj v primeru, ¢e
na racunu ne bi bilo dovolj razpolozljivih sredstev. Ker dvig na bankomatu brez pravilno
vnesene PIN Stevilke ni mogo¢, banka nima razloga za sum, da transakcij ne opravlja imetnik
kartice.

Banka je priloZila avtorizacijske loge. Tri transakcije na bankomatu so bile uspesno izvedene
z vnosom pravilne PIN S&tevilke. Trije poskusi dviga pa so bili zavrnjeni zaradi preseZenega
dnevnega limita, ki je na kartici doloCen za dvige na bankomatu.

V nadaljevanju so bile z debetno kartico Mastercard opravljene transakcije na POS terminalu,
zadnja ob 21:51:29. POS terminal je deloval v offline nacinu, zato vnos PIN Stevilke ni bil
potreben. TakS§en nacin delovanja je pogost tudi na krizarkah ali letalih. V tem primeru offline
nacin POS terminala predstavlja po mnenju banke naklju¢no tehni¢no okoli§&ino, ki ne vpliva
na nastanek Skode, saj je bila tretji osebi PIN Stevilka znana (kar je razvidno iz dvigov na
bankomatu, izvedenih pred placili na POS terminalu).

Nacelno stalis€e banke je, da lahko imetnik kartice od banke zahteva povracilo Skode, ki mu
je bila povzroCena, Ce je le-ta nastala kot posledica ravnanja banke oziroma bi banka Skodo
lahko preprecila, pa tega ni storila. V konkrethem primeru banka ni odgovorna za $kodo, ki je
nastala pobudniku, saj le-ta ni posledica neustreznega ravnanja banke, ampak pobudnika.
Slednji je bil ob sklenitvi poslovnega razmerja z banko seznanjen s SploSnimi pogoji
poslovanja in se je moral zavedati moznosti zlorabe, v kolikor ni zagotovil ustrezne varnosti
osebne Stevilke (PIN). V takem primeru lahko po mnenju banke govorimo o hudi malomarnosti
imetnika kartice.

Banka Se predstavlja SploSne pogoje poslovanja imetnika kartice, ki ga med drugim
obvezujejo, da:

- v ¢im vedji meri prepreci izgubo, krajo oziroma drug neupravi¢en odvzem ter zlorabo kartice
in s tem posledi¢no nastanek morebitne materialne Skode,

- ima kartico vedno pri sebi oziroma pod svojim nadzorom (npr. v restavraciji, v hotelski sobi,
v javnih prevoznih sredstvih);

- pri vsaki uporabi kartice ne izpusti iz vidnega polja in ves ¢as nadzoruje celoten postopek
placevanja s kartico;

- pri vnosu PIN Stevilke mora biti imetnik kartice pozoren na okolico in z drugo roko med
vpisovanjem Stevilke PIN vedno zakrivati Stevil€nico;

Splosni pogoji poslovanja dolo¢ajo tudi, da banka krije Skodo, ki je posledica ukradene,
izgubljene ali zlorabljene kartice, ki imetniku kartice nastane od trenutka blokacije kartice,
razen v primeru ko S$koda nastane zaradi hude malomarnosti imetnika kartice.

Banka na koncu Se poudari, da zaradi dejstva, da je osebna Stevilka (PIN) poznana samo
imetniku kartic, lahko z gotovostjo trdi, da pobudnik svoje osebne Stevilke ni zavaroval tako,
da bi preprecil njeno nepooblaséeno uporabo. Glede na jasno postavljene zahteve o hrambi
finan¢nih instrumentov in okoliS€in zlorabe zato banka vztraja pri svojem stalisCu, da je
zahtevek pobudnika neutemeljen.

nezavezujo¢e mnenje o0 spornem razmerju:
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Uporabnik plagilnega instrumenta mora zagotovi vse razumne ukrepe, da zavaruje osebne
varnostne elemente placilnega instrumenta, v tem primeri PIN kodo (prvi odstavek 132. ¢lena
ZPIaSSIED), brez katere praviloma ni mogo&a uporaba banéne kartice. Ce zaradi
uporabnikovega hudo malomarnega ravnanja (skrajne nepazljivosti) tretja oseba pridobi PIN
kodo njegovega placilnega instrumenta in ga uporabi v svojo korist, uporabnik sam nosi
nastalo Skodo (tretji odstavek 137. ¢lena ZPIaSSIED). Dokazno breme, da je uporabnik ravnal
hudo malomarno, nosi po dolocbi tretjega odstavka 148. ¢lena ZPIaSSIED ponudnik placilnih
storitev (v tem primeru banka).

V tej zadevi se je mogoce opreti le na trditve pobudnika, ki zatrjuje, da ne ve, kako je lahko
tretja oseba priSla do PIN kode njegove kreditne kartice. Samo sklepanje banke, da brez
njegovega takega ali drugaCnega sodelovanja (opustitve) to ni mogoce, ne zadostuje kot
dokaz za njegovo hudo malomarno ravnanje. Naceloma je zato treba pritrditi pobudniku, da
njegovo hudo malomarno ravnanje v zvezi z varovanjem PIN kode ni izkazano.

Pobudnik se je odrekel sodelovanju na naroku. Zato ni bilo mogoc€e ugotoviti vseh dejstey,
pomembnih za oceno, ali je banka odgovorna za sporne transakcije in za katere. Ni bilo
mogoce ugotoviti, ali je pobudnik prejel (potisna) sporoc€ila banke o transakcijah, da bi lahko
hitreje reagiral na izgubo kartice, ali je potoval Se s kom, ki bi lahko potrdil njegove navedbe
in tudi ne ¢asovnega poteka vseh dogodkov. Umanijkalo je tudi pojasnilo o visokem limitu na
bancni kartici, saj bi bilo ob &tirih banénih karticah pri€akovati, da bo limit na kartici za
vsakdanja placila nizji prav zaradi moznosti izgube kartice.

Sklicevanje pobudnika na ravnanje bank, ki so preprecile zlorabo njihovih, prav tako ukradenih
kartic, ni prepricljivo. Ce je $e verjetno, da je oseba, ki je zlorabila kartico, zvedela za PIN kodo
kartice z opazovanjem pobudnikovega ravnanja pri kupovanju vozovnice za vlak, pa na ta
nacin ni mogla zvedeti za PIN kode ostalih kartic. Pobudnik bi vsekakor moral konkretneje
pojasniti, zakaj so banke zavrnile poskuse plaevanja z ukradenimi karticami.

Pobudniku je sicer mogoce pritrditi, da je Slo za neobi¢ajno sosledje transakcij, ki bi morale
vzbuditi pozornost bancnih varovalnih racunalniskih algoritmov.
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