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Bankomatas - draugas ar priešas?

Problema: Naudojimasis mokėjimo kortelėmis.

 Lietuvoje plečiasi finansinių paslaugų rinka – plinta elektroninė prekyba, didėja atsiskaitymų mokėjimo kortelėmis skaičius. Tačiau naudodamasis šiuolaikinėmis technologijomis vartotojas gali susidurti su įvairiomis problemomis. Šiandien atsiskaitymas mokėjimo kortelėmis tapo ne tik paprastu ir visiems prieinamu būdu, bet ir užtikrinančiu tam tikrą patogumą, nesinešioti grynųjų pinigų. Bankai nuolat reklamuoja, kad patikimiausias, pigiausias ir saugiausias būdas atsiskaityti už pirkinius – naudoti banko mokėjimo korteles. Viskas kas susiję su mokėjimo kortelių išdavimu yra banko prerogatyva, net  pati mokėjimo kortelė, yra banko nuosavybė. Bankomatų tinklo plėtra ir naujų technologijų įdiegimas bei kontrolė taip pat bankų teisė ir prievolė. 

Tačiau dažnas vartotojas /banko klientas susidūręs su problemomis mokėjimo kortelių aptarnavimo srityje, suvokia kaip nelengvai ir nepaprastai jos sprendžiamos. Kyla klausimas, kodėl? Iš pirmo žvilgsnio viskas paprasta bankas įsipareigoja teikti kokybišką paslaugą t.y. užtikrinti  techninį aptarnavimą, bei prisiimti atsakomybę dėl gedimų. Visa tai yra įtvirtinta Lietuvos respublikos teisės aktuose. Pagal Mokėjimų įstatymą Bankai taip pat vartotojui atlygina nuostolius, naudojantis elektronine mokėjimo priemone, atsiradusius:

-dėl neįvykdytų operacijų,

-ne dėl naudotojo kaltės klaidingai įvykdytų operacijų,

-ne naudotojo inicijuotų operacijų,

-klaidų arba netikslumų, priskirtinų kredito įstaigai tvarkant naudotojo sąskaitą.

  Iš naudojimosi bankomatu praktikos galima išskirti keletą atvejų: dėl bankomato techninės klaidos išmokama kelis kartus mažesnė pinigų suma, bet niekados ne didesnė? Kartais bankomatas neišduoda pinigų arba negrąžina kortelės. Todėl neretai banko klientas nueina nuo bankomato jame palikęs savo kortelę arba nesulaukęs pinigų.

Analizuojant šiuos reiškinius pastebėta, kad taip yra todėl, kad Lietuvos komerciniai bankai naudoja skirtingų modelių bankomatus ir nėra bendro tarpusavio susitarimo dėl vienodo bankomatuose naudojamo algoritmo bei klientų aptarnavimo nuostatų, o taip pat vieningos skundų nagrinėjimo sistemos. Problema, kodėl klientas nueina nuo bankomato jame palikęs savo kortelę arba nesulaukęs pinigų, aktuali ypač vyresnio amžiaus žmonėms arba tiems kurie neseniai įsigiją ir dar neįgudę naudotis šia atsiskaitymo priemone. Tačiau mokėjimo kortelių turėtojų skaičius kasmet vis auga, o įmonės t.p. yra linkusios pervesti pinigus darbuotojams į mokėjimo kortelių sąskaitas. Todėl bankams būtų tikslinga vykdyti klientų švietimą būtent šių paslaugų teikimo sektoriaus. Tačiau vargu ar galima būtų tikėtis, kad bankai susitelks ir nuspręs suvienodinti  bankomatuose naudojamus algoritmus - pateikti pinigus klientui tik jam paėmus bankomato grąžintą kortelę.
Teko girdėti, kad APACS (Association for Payment Clearing Services) ruošia informacinę medžiagą skirtą vartotojams dėl naudojimosi bankomatais ir mokėjimo kortelėmis bei pateikia ją bankams. Ar bankai veikiantys Lietuvoje  vykdo vartotojų švietimą dėl naudojimosi bankomatais bei tokiais bankiniais produktais kaip mokėjimo kortelės? -lieka atviras klausimas. Kas paskatins? -taip pat.

Mokėjimus vartotojai taip pat gali teikti elektroninėmis mokėjimo priemonėmis (kortelėmis). Todėl sudarydami elektroninių mokėjimo priemonių suteikimo ir naudojimo sutartį, bankai privalomai turi supažindinti naudotoją su elektroninių mokėjimo priemonių suteikimo ir naudojimo sąlygomis, o jeigu sąlygos neaptartos sutartyje, pateikti jas naudotojui per protingą terminą iki elektroninės mokėjimo priemonės suteikimo. Aiškios ir lengvai suprantamos sąlygos turi būti pateiktos raštu arba elektroninėmis ryšio priemonėmis.

Bankai taip pat privalo priimti vartotojų pranešimą arba nurodyti asmenį, kuris priims tokį pranešimą, kai elektroninė mokėjimo priemonė prarandama kitam asmeniui ją užvaldžius, pametama ar dėl kitų priežasčių naudotojas negali jos valdyti; naudotojas įtaria, kad jam suteiktos tapatybės patvirtinimo priemonės neužtikrina operacijų saugumo; ataskaitoje arba kitoje pateiktoje informacijoje naudotojas aptinka jo neinicijuotų arba klaidingai atliktų operacijų.

Mokėjimų įstatyme viskas aiškiai išdėstyta, tačiau vos tik vartotojas kreipiasi į banką dėl vienokios ar kitokios priežasties praradęs mokėjimo kortelę, jam tuoj pat primenama, kad „Elektroninės mokėjimo priemonės vartotojas privalo:

- elektroninę mokėjimo priemonę naudoti laikantis elektroninės mokėjimo priemonės suteikimo ir naudojimo sąlygų;

- nedelsiant informuoti kredito įstaigą arba jos nurodytą asmenį kai elektroninė mokėjimo priemonė prarandama kitam asmeniui ją užvaldžius, pametama;

- saugoti elektroninę mokėjimo priemonę ir kredito įstaigos suteiktas tapatybės patvirtinimo priemones; nerašyti asmens tapatybės nustatymo ar kitų kredito įstaigos suteiktų kodų ir slaptažodžių ant elektroninės mokėjimo priemonės ar ant kartu su ja laikomų daiktų;...“ vartotojas/ banko klientas dažnai susimąsto apie savo „kaltę“ ir prisiima nuostolių naštą sau, tačiau tie kurie nusprendė nenuleisti rankų, prieš tai žinoma informavo banką  apie mokėjimo kortelės praradimą, gali tikėtis, kad bankas atlygins susidariusius nuostolius.

       
Klaidos kurias darome beveik visi – neskaitome mokėjimo priemonės vartotojo sutarčių. Retas kuris pasirašydamas tokią sutartį atkreipia dėmesį į joje nurodytus mokėjimo kortelių  įkainius, o dar mažiau klientų domisi kitomis sutarties sąlygomis. Todėl nieko keista, jeigu praradę mokėjimo kortelę, nežinome  ką daryti tokiu atveju, kur kreiptis.  Nežinome, nes telefono numeris nurodytas ant mokėjimo kortelės dingo kartu su kortele. Tuomet vienintelė viltis prisiminti banko kuris išdavė mokėjimo kortelę pavadinimą. Įdomumo dėlei pasakysiu, kad bankų darbo diena ribota, todėl jeigu Jūs apie mokėjimo kortelės praradimą sužinojote vakare, gali tekti ilgai paplušėti ieškant telefono numerio, gerai jeigu skambinate į informaciją ir operatorė padėjusi Jums susigaudyti situacijoje informuoja apie Jūsų mokėjimo kortelę aptarnaujantį  operatorių: skirtingi bankai naudojasi skirtingų mokėjimo korteles aptarnaujančių įmonių paslaugomis.


Taigi, norėdami užblokuoti kortelę turite nedelsiant skambinti į banko mokėjimo kortelę aptarnaujančią įmonę ir ją blokuoti. Būtina tai padaryti kuo skubiau, net ir tokiu atveju, jeigu abejojate ar ją pametėte. Visada geriau apsidrausti nuo netikėtumų, nors koks čia apsidraudimas, jeigu mokėjimo kortelė pateks į nesąžiningų žmonių rankas, joje esanti pinigų suma gali būti nesunkiai „įsisavinta“ t.y. pavogta per keletą minučių. Kaip tai daroma - labai primityviai ir paprastai. Kortelės turėtojas- pavogtos kortelės turėtojas paprastai gali drąsiai žygiuoti į prekybos centrą ir ja atsiskaityti už prekes, nors pravartu žinoti, kad pagal šiuo metu galiojančius įstatymus LR bankai gali pasirinkti kokias korteles priimti, kokias ne, todėl gali būti, kad ne su visomis kortelėmis galėsite atsiskaityti parduotuvėje ar paslaugas teikiančioje įmonėje.  Tikimybė, kad kasininkas prieš gražindamas kortelę asmeniui pasidomės ar parašas ant kvito atitinka parašą ant kortelės, taip pat labai maža. Ar dėl didelės kadrų kaitos ar tiesiog dėl aplaidumo, skubos ar nesuteiktos informacijos – prekybos centrų darbuotojai, šį patikrinimą atlieka labai retai. pagal šiuo metu galiojančius įstatymus LR bankai gali pasirinkti kokias korteles priimti. 

             Verta pastebėti, kad atsiskaitant už paslaugas ši tikimybė dar sumažėja. Nors bankų ar elektroninės mokėjimo priemonės vartotojo sutartyje paprastai būna detaliai išdėstyta šalių civilinė atsakomybė už sutartinių įsipareigojimų nevykdymą. Nuostoliai, susiję su elektroninės mokėjimo priemonės praradimu arba suteiktų tapatybės patvirtinimo priemonių atskleidimu, tenka vartotojui, tačiau nuostolius, kurie atsiranda po pranešimo apie elektroninės mokėjimo priemonės praradimą atlygina bankas. Tačiau vartotojo nuostoliai, susiję su mokėjimo kortelės praradimu, atsiradę iki pranešimo kredito įstaigai apie elektroninės mokėjimo priemonės praradimą, neturi viršyti 150 eurų ekvivalento litais, jeigu tie nuostoliai neatsirado dėl naudotojo tyčios arba didelio neatsargumo (pvz. ant mokėjimo priemonės arba ant kartu su ja laikomų daiktų užrašyti kredito įstaigos suteikti kodai ir slaptažodžiai.

         
Ne visi žino, kaip tokioje situacijoje ginti savo interesus/ pažeistas vartotojo teises, todėl bankai, klientui įsigyjant mokėjimo kortelę turėtų informuoti apie tai kur kreiptis ir kokiomis sąlygomis. Verta žinoti, kad vartotojų skundus dėl banko/kredito įstaigos veiksmų, kuriais bankai pažeidžia vartotojo teisėtus interesus, nagrinėja bankas (kredito įstaiga). Bankas privalo išnagrinėti raštiškus vartotojo prašymus (skundus) ir raštu atsakyti vartotojui per 30 dienų nuo prašymo gavimo dienos. Būtina žinoti, kad vartotojų skundus bankas/kredito įstaiga nagrinėja nemokamai.
Jeigu banko (kredito įstaigos) atsakymas į vartotojo prašymą (skundą) netenkina vartotojo ar jam nebuvo atsakyta, vartotojas ne vėliau kaip per šešis mėnesius nuo vartotojo prašymo (skundo) pateikimo bankui (kredito įstaigai) dienos gali  kreiptis į Nacionalinę vartotojų teisių apsaugos tarybą arba kitas vartotojų teises ginančias organizacijas. Lietuvoje tokių organizacijų yra pakankamai, kai kurios iš jų specializuojasi tam tikrose vartotojų teisų gynimo srityse, pavyzdžiui Lietuvos Respublikos daugiabučių namų savininkų bendrijų federacija, gilinasi į komunalinio ūkio administravimo daugiabučiuose namuose problemas, Nacionalinė finansinių paslaugų vartotojų asociacija turėtų domėtis finansinių paslaugų sektoriuje vartotojams kylančiomis problemomis ir pan.
Problema: Neįgaliųjų aptarnavimas bankuose. 
Tai pakankamai skaudi vartotojų teisių pažeidimų sritis-silpnaregių/aklųjų aptarnavimas bankuose. Ši problema, egzistuoja ne tik Lietuvoje. Norint sužinoti, kaip paisoma Europos Socialinėje Chartijoje nustatytų reikalavimų dėl neįgaliųjų teisių gynimo, verta paanalizuoti, kaip  Europos sąjungos šalys  sprendžia šią problemą.

 Analizuojant gautą informaciją iš Lenkijos nacionalinio banko ir keleto komercinių bankų, galima daryti išvadą, kad nėra jokio kito specifinio neįgalių žmonių diskriminacijos reglamentavimo šioje sferoje. Praktikoje aklas žmogus gali išsiimti pinigų iš savo sąskaitos be jokio lydinčio žmogaus bet kuriame banko skyriuje. Nors remiantis Lenkijos civiliniu kodeksu „jei žmogus negali skaityti yra reikalingas notariškai patvirtintas jo poreikių deklaravimas“. Tačiau ar tai visada yra realu… Daugelis bankų pakeitė savo įpročius. Bankai turi atskirus kambarius kur tokiems žmonėms yra suteikiamas pilnas aptarnavimas. Tačiau šioje šalyje nėra bankomatų, kuriais galėtų naudotis aklieji žmonės. 

            Didžiojoje Britanijoje galioja neįgaliųjų diskriminacijos aktas priimtas 1995 m. Šiame akte numatyta, kad bet kokia neįgaliųjų diskriminacija teikiant paslaugas, parduodant prekes ir pan. yra draudžiama. Tai apima visas prekes ir paslaugas teikiamas tiesiogiai visuomenei tiek per komercinius, tiek per valstybinius subjektus.   

Šios šalies bankuose nėra reikalaujama, kad aklieji būtų lydimi kito asmens. Aklieji yra aptarnaujami lygiai taip pat kaip ir kiti vartotojai ir jie esant reikalui parašo savo vardą be jokių liudininkų. Debitinės ir kreditinės kortelės išduodamos akliesiems turi taip vadinamą „ship and sign“ sistemą, kas reiškia jog kortelę įdėjus į mašiną pagalbininkas paprašys pasirašyti, vietoj suvedant PIN kodą. Aklieji žmonės gali pasiekti bet kurią banko dalį ir bus aptarnaujami be juos lydinčių žmonių. Bankuose visi žmonės yra aptarnaujami vienodai, nekeliant jokių specialių reikalavimų neįgaliesiems. Cldesdale bankas Škotijoje ir Allied bankas Belfaste išbando „kalbančius“ bankomatus, tačiau tai nėra visur, taigi akliesiems naudojimasis bankomatais vis dar lieka problema, nebent juo slydi patikimas žmogus.   Deja ne visi bankomatai yra pritaikyti aklųjų naudojimui. Kai kurie bankai išbando „kalbančius“ bankomatus, tačiau tai nėra labai paplitusi praktika, taigi akliesiems naudojimasis bankomatais vis dar lieka problema, nebent juos lydi patikimas žmogus. Gera žinia ta, kad naujos kartos bankomatuose, kaip ir mobiliuosiuose telefonuose yra mygtukas, pažymėtas penktu numeriu, kuris turi reljefinį žymeklį prilygstantį Brailio raštui ir rodykles kurių pagalba galima atrasti skaičius klaviatūroje. Tokio tipo bankomatai įrengti ir Suomijoje, kurie turi specialiuosius mygtukus skirtus akliems žmonėms, tačiau bankininkai pataria, kad aklieji geriau kreiptųsi tiesiogiai į banką ar teirautųsi telefonu jiems reikiamais klausimais. Prancūzijoje nėra įsteigta jokių specialių skyrių bankuose skirtų akliesiems, tačiau yra keletas bankų kurie pateikia akliesiems dokumentus parašytus Brailio raštu. Graikijoje aklieji žmonės gali naudotis bankomatais, tačiau manoma, kad akliesiems būtų saugiau išsiminėti pinigus pačiame banke. Žvelgiant į aptarnavimą bankuose, Liuksemburge kiekvienas bankas turi savo nustatytas taisykles, todėl vienais atvejais gali būti prašoma pateikti tik asmens dokumentą, o kitais turi būti lydintis asmuo, taip pat yra atvejų, kai reikalingi du lydintys asmenys.     Liuksemburge nėra bankomatų skirtų akliesiems. Estijos bankuose taip pat nėra įsteigtų specialių padalinių bankuose akliems žmonėms. Pažymėtina, kad aklas žmogus vertinamas, kaip galintis šnekėti ir aiškiai išreikšti savo mintis bei norus, todėl lydinčiam asmeniui neprivaloma turėti notaro įgaliojimo. Taip pat nėra nei vieno bankomato kuris būtu skirtas specialiai akliems žmonėms. Švedijoje yra keletas teisės aktų, reglamentuojančių skirtingų sferų diskriminaciją.    Tačiau nėra jokio specifinio reglamentavimo susijusio su vartotojų diskriminacija. Priežiūros institucija prižiūrinti, kad nebūtų neįgalių žmonių diskriminacijos “Handikappsombudsmannen”.  Švedijoje aklasis, kaip ir bet kuris kitas žmogus, turi teisę išsiimti pinigus iš savo banko sąskaitos tačiau be jokių jį lydinčių žmonių. Austrijoje galioja teisės aktai draudžiantys neįgaliųjų vartotojų diskriminaciją. Tokie teisės aktus priėmė „Standartizacijos organizacija“ (standartization organization). Juose taip pat yra reglamentuoti ir privalomi reikalavimai pastatų statybai, t.y. kad jie būtų pritaikyti neįgaliesiems. Austrijoje norint atlikti bankines operacijas, nėra reikalavimo, kad aklasis būtų lydimas įgalioto asmens. Ta pati taisyklė taikoma ir pinigų iš sąskaitos išėmimui. Tokią operaciją aklasis atlikti gali bet kuriame banko skyriuje. Taip pat Austrijoje yra bankomatai, kuriais gali naudotis aklieji žmonės. Tikslus skaičiaus tokių bankomatų nėra žinomas, tačiau „Aklųjų asociacijos“ turima informacija, Vienoje yra bent keletas specialiai pažymėtų tokio pobūdžio bankomatų.    

         
Išanalizavus aukščiau pateiktą informaciją, noriu atkreipti dėmesį, kad vartotojų teisėms finansinių paslaugų sektoriuje turėtų būti skiriamas didesnis dėmesys,  aklųjų aptarnavimo bankuose problemos aktualios 15 000 Lietuvos gyventojų, todėl tikėtina, kad šiai situacijai pagerinti  bankininkai imsis įmanomų priemonių. Suprantama, kad išleisti informacinę medžiagą Brailio raštu yra pakankamai brangu, be to atsižvelgiant į šios informacijos trumpalaikiškumą, dažnai keičiasi bakų paslaugų įkainiai ar kita informacija, tai nėra pats geriausias sprendimas, tačiau pasirūpinti, kad aklieji turėtų galimybę pasiklausyti audio informacijos apie paslaugas – būtina.

Dėmesys finansinių paslaugų vartotojams bei finansinių paslaugų teikimo sektoriaus kokybės stiprinimas pati geriausia Kalėdinė dovana, bankų klientams.  Susimastykime. Gerų metų ir finansinių rezultatų visiems.
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