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Procedura chargeback w czasie pandemii - etyczny wymiar komunikacji z
klientem?
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Natura obcigzenia zwrotnego

Kiedy siedem lat temu zaczynatam prace przy reklamacjach transakcji
ptatniczych wyszukiwarki internetowe z trudem odnajdywaty polskie zrédta z hastem
,chargeback”. Na pytanie o to, czym sie zajmuje, wstydliwie odpowiadatam, ze to
trudne do wyjasnienia. Mimo wielokrotnych prob uswiadomienia najblizszym, ze razem
z kartg ptatniczg udostepnia sie im specyficzng ochrone, nigdy nie dostrzegtam w ich
oczach ani zainteresowania, ani zrozumienia. Nieliczni przy okazji Swigtecznych uczt
podejmowali rok w rok heroiczny trud odkrycia sekretu mojego zycia zawodowego, ale
wyraznie widziatam, ze w potowie wypowiedzi trace uwage stuchacza. W rodzinnym
kregu pozostatam w szufladce ,zatrudniona w banku”.

W ciggu tych kilku lat mojej pracy z prawdziwym zainteresowaniem sledzitam
medialne doniesienia na temat ustugi chargeback i cieszyt mnie kazdy najmniejszy
znak $wiadczacy o tym, Ze staje sie ona coraz bardziej popularna. Niestety, nie wydaje
mi sie, zeby proces upowszechniania sie znajomosci tego terminu osiggnat
zaawansowang faze do konca 2019 roku, a jego pandemicznych loséw nie mozna
ocenic jednoznacznie.

Na pierwszy rzut oka trudno pojgé, jakie przyczyny staly za tak niskg
rozpoznawalnoscig procedury obcigzenia zwrotnego. Jak wyttumaczy¢ fakt, ze
wiasciciele kart ptatniczych nie zdawali sobie czesto sprawy z istnienia skutecznego
narzedzia oferujgcego im mozliwos¢ otrzymania z powrotem swoich $rodkéw
finansowych, wycofania ich z transakcji, ktorej sobie nie zyczyli lub z ktérej druga
strona nie wywigzata sie w sposob satysfakcjonujgcy? Architekci tego procesu
uksztattowali go przeciez z prawdziwg dbatoscia o detale. Procedura zostata
drobiazgowo unormowana w regulacjach organizacji ptatniczych, ktérych przepisy w
wielu przypadkach stanowig dla konsumenta gwarancje uprzywilejowanej pozycji w
sporze.

Jednak system ten posiada pewne znaki szczegdlne, ktére nawet w okresie
koniunktury obracajg sie przeciwko niemu, a w niesprzyjajgcych okolicznosciach mogag

1 Autor/ka pracuje w grupie, ktérej czescig jest bank funkcjonujgcy na polskim rynku. W eseju prezentuje
jednak wytgcznie wiasne opinie, nie wykorzystujgc w zaden sposob informacji o klientach zdobytych w
trakcie wypetniania obowigzkéw zawodowych. Analiza doswiadczen konsumentéw z procedurg
chargeback przeprowadzona zostata wytgcznie w oparciu o upublicznione na wskazanym forum tresci
i nie odnosita sie do przypadkéw z miejsca zatrudnienia. Z badania na wstepnym etapie usunieto nazwy
bankéw wydajgcych karty i autor/ka oswiadcza, ze w wyborze cytatdw nie kierowal/a sie instytucjg
finansowa, z ktérg uzytkownik karty miat do czynienia.
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stanowiC zarzewie gtebszych trudnosci. Przede wszystkim problematyczny jest jej
status prawny. Procedury reklamacyjne dziatajg w oparciu o umowe podmiotu
miedzynarodowego (organizacji ptatniczej) z bankiem, ktorej beneficjentem staje sie
tez osoba fizyczna, otrzymujgc do dyspozycji karte. Brak zakotwiczenia tych ustalen w
ustawodawstwie na poziomie krajowym, regionalnym czy miedzynarodowym, skutkuje
koniecznos$cig ciggtego modyfikowania regulacji, by jak najszybciej dostosowywac jg
do zmieniajgcych sie warunkow prawnych. Nawet gdy proces ten przebiega bez
zbednej zwioki niemal pewne jest powstanie niejasnosci lub okresowych rozbieznosci
miedzy procedurami reklamacji chargeback a aktami prawnymi wyzszej mocy.
Kontynuujgc morskg metafore, dryfowanie
w rozbieznych kierunkach lub kurs kolizyjny to ryzyko, ktérego nie da sie unikngc.

Bank jako twarz ustugi chargeback

Kolejnym waznym punktem pozostaje rola banku. Posiadacz karty ptatniczej lub
dysponent terminala ptfatniczego z oczywistych wzgledéw nie reprezentuje
samodzielnie swojego stanowiska w sporze. Jego interesy ma obowigzek wyrazac
rzeczywista strona umowy zawartej z Visg, MasterCardem lub inng organizacjg -
instytucja finansowa, ktéra wydata karte Ilub udostepnita terminal. Sprzyja to
utrzymaniu profesjonalnego poziomu rozstrzygania reklamaciji chargeback. Regulacje
dotyczgce reklamacji tego typu nie sg dokumentami dostepnymi szerszemu gronu, a
przedstawione w nich zasady kreujg swoistg wizje, ktorg trudno przetozy¢ na
codzienny jezyk, stad zwykly konsument jest pozbawiony mozliwosci prowadzenia
swojej reklamacji w sposéb wtasciwy. Bank moze za to zleci¢ zadania z tego zakresu
wyspecjalizowanym komdrkom, co zwigksza szanse na wysoka jakos¢ ustugi.

Brak zrozumienia natury chargebackow to tez poniekad wina ich efektywnosci.
Jesli procedura jest skuteczna, klient nie musi nawet wiedzie¢, na jakiej podstawie
odzyskano jego pienigdze i jak przebiegat ten proces. W wiekszosci przypadkow
ztozenie reklamacji bedzie sie wigzato z automatycznym skredytowaniem konta klienta
na kwote zgtoszonej transakcji. Jesli postepowanie przebiegnie bez problemdw, srodki
te pozostang na koncie klienta.
W efekcie widzi on tylko wygodny mechanizm ,reklamacja w banku = zwrot pieniedzy”,
przez co nie ma konieczno$ci dociekania, jakie niuanse za tym stojg. Bank pozostaje
jedynym bohaterem tego procesu, korzystajgc z wizerunkowych korzysci zwigzanych
ze sprawnoscig odzyskiwania pieniedzy swoich klientow. Oczywiscie nie bezzasadnie:
regulacje uksztattowane sg w taki sposob, zeby nie krzywdzi¢ relatywnie stabszej
strony (konsumenta), ale wygrany chargeback wymaga zawsze aktywnego udziatu.
Natomiast, przygladajgc sie przez lata stronom bankowym i sposobom, w jaki
informowaty one o korzysciach zwigzanych z ptatnosciami kartg, nie mogtam oprzec¢
sie wrazeniu, ze ich celem byto ukazanie reklamacji chargeback jako dodatkowej
propozycji oferowanej przez siebie, przy umniejszeniu roli organizacji ptatniczej, ktora
w rzeczywistosci uksztattowata i kontroluje ten proces.
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Dlatego przez dlugi czas hasto obcigzenie zwrotne nie zakorzenito sie w
Swiadomosci spotecznej. Przystowiowy Kowalski zgtaszat dostrzezone na koncie
nieautoryzowane ptatnosci lub skradziong karte, z ktérej nowy posiadacz zdazyt
skorzystaC, nie z myslg o skarzeniu tych transakcji, tylko aby bank zajat sie
bezpieczenstwem jego danych i nie dopuscit do dalszych strat finansowych. Popularne
byto rowniez informowaniu swojego doradcy klienta o wyptacie bankomatowej, ktora
zostata naliczona, ale nie doszta do skutku. Zwrot funduszy w takich sytuacjach
traktowany byt jako co$ zasadnego i oczywistego, ewentualnie jako hojny gest ze
strony banku. Rzadziej zgtaszane byty natomiast spory konsumenckie, transakcje, w
ktérych sprzedawca nie wywigzat sie ze swojej czesci umowy, nie wykonat ustugi, nie
doreczyt towaru lub dostarczyt wadliwy, obcigzat karte dodatkowymi ptatnosciami...
Ten aspekt pozostat nieco ukryty, gdyz polskie spoteczenstwo przyzwyczajone byto
do toczenia samotnej walki z nieuczciwym kontrahentem i nie spodziewato sie, ze
moze w tym zakresie liczy¢é na wsparcie i posrednictwo swojego banku. Z mojej
osobistej perspektywy, ustuga obcigzenia zwrotnego byta skutecznym, ale
niekoniecznie znanym szerszemu gronu, Srodkiem odzyskiwania pieniedzy, ktory
bardzo powoli zdobywat wiekszy rozgtos i rzesze sympatykow.

Chargeback w obliczu kryzysu

W takiej sytuacji reklamacje transakciji ptatniczych zastat powazny kryzys 2020
roku zwigzany z szerzgcg sie pandemig. Zapotrzebowanie na ustuge chargeback
wzrosto dramatycznie?, gdy kolejne restrykcje i obostrzenia wptynety na mozliwosci
realizacji optaconych juz ustug. Obarczeni koniecznoscig sptaty zbyt wielu zobowigzan
przedsiebiorcy (przewoznicy, hotelarze, organizatorzy ptatnych eventow) nie nadagzali
ze zwrotami,
a pozbawieni funduszy wiasciciele kart szybko odkryli szersze mozliwosci
zastosowania reklamacji oferowanych im przez bank. Przezytam moment osobistej
satysfakcji, gdy uczestnicy rodzinnych biesiad po latach wracali do mnie z pytaniem,
czy to nie takimi sprawami sie zajmuje... Ale blask zadowolenia szybko gast w moich
oczach, gdy wystuchiwatam opowiesci o tym, jak funkcjonowanie tej procedury jest
odbierane przez samych zainteresowanych.

,Chargeback zachorowat na koronawirusa™ obwiescit Dziennik Gazeta Prawna
i wiele stron cytowato ten nagtdéwek we wstepie swoich artykutow, przedstawiajgcych
trudnosci w odzyskiwaniu srodkow z transakcji. W kryzysowej sytuacji wady systemu
btyskawicznie wyptynety na wierzch. Aby sprostaC sytuacji poszczegolne panstwa
wydawaty akty prawne z niespotykang czestotliwoscig, zarbwno narzucajgc nowe

2 Katarzyna Bartman ,Wiecej transakcji kartami to wiecej reklamacji. Polacy szukajg "szybszej Sciezki"
na zwrot pieniedzy”, 25/08/2020, na: https://www.money.pl/banki/wiecej-transakcji-kartami-to-wiecej-
reklamaciji-polacy-szukaja-szybszej-sciezki-na-zwrot-pieniedzy-6546877803637440a.html [dostep
25/02/2021].

3 Patryk Stowik, ,Chargeback zachorowat na koronawirusa. Cze$¢ bankéw nie uznaje reklamacji”,
14/07/2020, na: https://finanse.gazetaprawna.pl/artykuly/1486068,chargeback-bank-nie-uznaje-
reklamaciji.html, [dostep 25/02/2021].
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restrykcje, jak
i ksztattujgc ich wptyw na jednostki i gospodarke. Kwestia zwrotow za ustugi
niezrealizowane z powodu pandemii stata sie na tyle wazna, ze w tym temacie swoje
regulacje wydawaty tez ponadnarodowe organy, np. Unii Europejskiej. Banki wyraznie
zagubity pewnos¢ tego, co jest dozwolone w procedowaniu chargebackdéw, a co nie,
przy mnogosci ustalen spowodowanych pandemig. Klienci liczgcy na bezproblemowe
odzyskanie pieniedzy rozczarowali sie, a ich niezadowolenie byé moze naruszy
stabilny dotgd poziom zaufania do bankéw?.

Kryzys uderza w wizerunek tych instytucji, gdyz wykreowano je na twarz catego
organizmu obcigzen zwrotnych. Klient pozbawiony wiedzy o tym, jak w rzeczywistosci
funkcjonuje ten mechanizm, jakie sg wymagania i etapy, zapewniany o wysokiej
efektywnosci, oczekuje niemal automatycznego i bezwarunkowego odzyskania
srodkow po zgtoszeniu reklamaciji. Sitg rzeczy to bank bedzie obwiniany za wszelkie
stabosci systemu. Niemniej jednak lektura forow internetowych poswieconych tej
tematyce i dziesigtki historii wystuchanych przeze mnie osobiscie wskazujg, ze winna
jest nie tylko charakterystyka procesu, ale ze zawiodly tez etyczne procedury
dotyczgce rozpatrywania reklamaciji.

Etyczne podejscie do procedury chargeback

Na pozér typowo techniczna procedura chargeback nie funkcjonuje bowiem
w oderwaniu od kontekstu moralnego. Niewtasciwie prowadzona moze doprowadzi¢
do pokrzywdzenia nie tylko czyichs intereséw, ale tez ogdlnej kondycji psychicznej. Po
pierwsze ze wzgledu na to, ze dotyczy pieniedzy. Czy tego chcemy, czy nie, Srodki
finansowe postrzegamy jako wazng czesc swej egzystencji, a w chudych, kryzysowych
latach uszczerbki w zakresie tego zasobu odczuwamy szczegodlnie dotkliwie. Po
drugie, reprezentowani wytgcznie przez bank w grze, ktérej reguty nie sg nam znane,
dziatamy na niewygodnej pozycji osoby o znaczgco mniejszej wiedzy niz nasi
partnerzy, mimo ze rozstrzygniecie tej rozgrywki dotknie nas samych. To trudne
doswiadczenie dla pokolen, ktore dgzg do poczucia catkowitej kontroli nad swoim
zyciem.

O etycznej stronie prowadzenia reklamacji chargeback regulacje organizaciji
ptatniczych majg do powiedzenia niewiele. Nakreslajgc ogolne tto tej mozaiki poprzez
okreslenie szczegdtowych zasad i wytycznych wptywajg oczywiscie na to, w jaki
sposéb posiadacz karty czy ustugodawca postugujgcy sie terminalem bedzie
traktowany w trakcie procesu i jakie odczucia stang sie jego udziatem, ostatecznie
jednak to bank odpowiedzialny bedzie za przetozenie chargebackowego zargonu na
jezyk zainteresowanych obywateli i jego zachowanie zadecyduje o koncowej sumie
doswiadczen klienta.

4 ZBP: 68% Polakéw  deklaruje zaufanie do bankow”, ISBNews za:
https://wyborcza.biz/Gieldy/1,132329,25907732,zbp-68-polakow-deklaruje-zaufanie-do-bankow.html,
[dostep 27/02/2021].
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Na pytanie, jak etycznie podejs¢ do procesu chargeback odpowiedZz mozna
znalez¢
w ‘Zasadach Dobrej Praktyki Bankowej®. Wage problematyki ustalenia etycznie
wiasciwych zaleznosci oddaje fakt, ze w kodeksie pojawia sie ona juz w pierwszym
rozdziale poswieconym relacjom z klientem i prowadzeniu reklamacji. Zgodnie z
przedstawionymi tam zaleceniami bank przyjmuje role podmiotu darzonego zaufaniem
spotecznym, ktory jako taki wykazywacC sie powinien podwyzszonym poziomem
odpowiedzialnosci, co przektada sie na zobowigzanie do miedzy innymi nalezytej
starannosci, profesjonalizmu i innowacyjnosci (ust. 1.1 i 1.2). Rzetelna komunikacja
wymaga nie tylko uczciwego informowania o mozliwych konsekwencjach, lecz takze
ksztattowania wszelkich komunikatow w sposéb zrozumiaty
i tresciwy (ust. 1.5). W przypadku dostarczania ustug innej instytucji, bank nie powinien
unika¢ odpowiedzialnosci za jej oferte, lecz przyblizac jg klientowi w sposob rzetelny
i wspiera¢ go w przypadku problemow (ust. 1.4).

Drugi rozdziat kodeksu odnosi sie typowo do sktadanych reklamacji — zgodnie
z piecioma artykutami, ktére pojawity sie tym miejscu, klient ma prawo do petnej
informacji o procedurach reklamacyjnych i mozliwosciach odwotania, a jego skargi
powinny by¢ rozpatrywane w sposob bezstronny w jak najkrotszym mozliwym czasie.
Majac na wzgledzie priorytet ciggtego usprawniania jakosci ustug, bank musi
analizowac zgtoszone trudnosci
i wyciggac z nich wnioski.

Chargeback w czasie pandemii — aspekt ludzki

Wiosng i latem 2020 roku wystuchatam wielu opowiesci znajomych dotyczgcych
préb uzyskania zwrotu funduszy na drodze chargebacka. Oglgdatam listy z
przeréznych bankow
i przezywatam razem z bliskimi ich historie petne nagtych zwrotow akcji. Znajgc
ustalenia kodeksu omowione powyzej ze zdziwieniem stuchatam, jak odbierane byty
dziatania
i komunikaty ze strony bankéw. Chcac poznac¢ szerszy kontekst problemu, zaczetam
przegladac¢ strony poswiecone tej tematyce, czytaC artykuty odnoszgce sie do
koronawirusowej odstony procedury reklamacyjnej i sledzi¢ fora internetowe, opisujgce
doswiadczenia Polakow zdobyte w walce o swoje fundusze.

Wracam do tych refleksji w 2021 roku. Po kilku miesigcach od najwiekszej
chargebackowej gorgczki, gdy emocje opadty, w internecie nadal pozostaty tresci, z
ktorych wnioski mogg wyciggac kolejni zainteresowani. Wpisuje w wyszukiwarke hasto
‘chargeback koronawirus’ i poddaje amatorskiej analizie 495 postéw, ktére pojawity sie

5 ,Kodeks Etyki Bankowej”, na:
https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/rekomendacje/KEB _final WZ.pdf, [dostep
20/01/2021].
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W pozycjonowanym w pierwszej dziesigtce watku® na popularnym forum Fly4Free —
serwisu zajmujgcego sie wyszukiwaniem tanich potgczen lotniczych. Moim celem jest
odtworzenie powszechnie dostepnych publicznych komunikatéw podsumowujgcych
doswiadczenia procedury chargeback, ocena ich odbioru w kontekscie ustalen ,Zasad
Dobrej Praktyki Bankowej” oraz odtworzenie klimatu, w jakim przedstawione zostato
obcigzenie zwrotne
i rola bankéw w jego uzyskaniu.

Pierwsze posty pochodzg z marca 2020, ostatnie pojawity sie w lutym 2021.
Dotyczg one gtéwnie uzyskiwania zwrotéw za odwotane loty, a wiec przykfadu
chargebacka, ktory
w Polsce nie byt we wczesniejszych latach popularny, ale w dobie Covid-19
upowszechnit sie na tyle, ze wywindowat wysoko na liscie internetowych wyszukiwarek
poswiecone mu forum. Komentarze uzytkownikow przyporzgdkowatam kilku
kategoriom, wsrdd ktérych znaczenie dla tego eseju majg cztery: kontekst sytuacyjny,
rozwazania prawne, postrzeganie chargebacka i postrzeganie banku.

Kontekst sytuacyjny

Opisujgc realia wskazanego okresu forumowicze akcentujg nienotowany
wczesniej wzrost odwotanych ustug i niespotykane dotad trudnosci w
wyegzekwowaniu zwrotu od sprzedawcéw. Posty zawierajg opisy unikdéw stosowanych
przez linie lotnicze lub posrednikow sprzedazy biletéw — brak kontaktu, zmiany
stanowiska, przedtuzajgce sie procedury, a nawet usuwanie informacji o anulowanych
rezerwacjach. Frustracje we wzajemnych relacjach dobrze podsumowuje wpis:

W168’: ,W mediach spotecznosciowych mnéstwo postoéw zdesperowanych klientéw a
Z drugiej strony zupetna cisza.”

Co jakis czas pojawiajg sie wsrod komentarzy wysoce niepokojgce nowiny, jak
na przyktad o tym, Ze linie lotnicze zamierzajg w przysztosci odmawiac¢ sprzedazy
biletdw osobom, ktére odmdwity przyjecia voucherow i upominajg sie o zwrot, czy tez
inne, na temat rychtego bankructwa linii lotniczych czy tez niemoznos$ci odzyskania
zainwestowanych srodkéw na zadnej drodze, w zwigzku z przepetnieniem rozmaitych
organow (sadow, bankéw, Urzedu Lotnictw Cywilnego itp.) podobnymi skargami.
Przeciwnik wydaje sie potezny — forumowicze wspominajg o wptywach lobby
lotniczego na tworzone akty prawne. Wyrazajg rowniez brak zaufania do dokonywania
podobnych transakcji w przysztosci:

6 »=Koronawirus a chargeback”, na: https://www.fly4free.pl/forum/koronawirus-a-
chargeback,1498,151008 [dostep 20/01/2021].

7 Wypowiedziom z forum przyporzadkowano numery, by nie ujawnia¢ nazw uzytkownikéw. Zachowano
pisownie oryginalng. Skroty, wyciecia i wyjasnienia dokonane przez autorke oznaczone sg przez uzycie
odpowiednio znakéw: (...), << >>oraz [ ].
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W256: ,Niestety...wczeSniej kupowatem bilety z 6-12 miesiecznym wyprzedzeniem ale
teraz juz wiem aby tego nie robiC. Teraz trzeba sie uzerac z liniami albo bankiem w
sprawie Chargeback...”

Miedzy wierszami wyczyta¢ mozna strach przed pozostawieniem samym sobie,
bezradnos¢ wobec braku reakcji instytucji, poczucie niesprawiedliwosci z powodu
niezawinionej utraty funduszy.

Stan prawny

Duzg czes¢ forum zajmujg rozwazania na temat legislacji powigzanej z
procedurg chargeback, szczegodlnie tworzone w okresie wzmozonych obostrzen w
odpowiedzi na pandemie. Juz pierwszy post wywotuje ten temat, wskazujgc na
niejasny status prawny, wielo§¢ zaangazowanych instytucji i mnogosc¢ interpretacii
aktéw prawnych, a takze krzyzujgce sie interesy roznych podmiotéow. Forumowicze, w
wiekszosci niewykazujgcy wyksztatcenia prawniczego, wymieniajg sie informacjami
pochodzgcymi z réznych aktdow prawnych i spierajg sie o ich interpretacje. Feeria
powotywanych zrédet Swiadczy
o skomplikowanej sytuacji spowodowanej koronawirusem - wspominane jest
ustawodawstwo polskie (kodeks cywilny, réznorakie ustawy i rozporzadzenia, w tym
tzw. tarcze antykryzysowe, prawa ochrony konsumenta), ustawodawstwo innych
krajbw (gdy ma ono zastosowanie w konkretnej sytuacji, ktérej doswiadczyt
uzytkownik), akty organdéw Unii Europejskiej (dyrektywy unijne, wyroki Trybunatu
Sprawiedliwosci UE, zalecenia Komisji Europejskiej), umowy z bankiem dotyczgce
wydania i uzytkowania karty, czy tez regulaminy linii lotniczych i innych serwisow
posredniczgcych w sprzedazy lotow. Wyjatkowg uwagg cieszg sie wszystkie wzmianki
0 procedurze chargeback pochodzace od zrodla — wobec braku upublicznienia
regulacji  organizacji  ptatniczych, cytowane sg z trudem znalezione
w internecie stanowiska Visy czy MasterCard:

W33: ,(...) <<nick uzytkownika>> chyba wynalazt dokument (FAQ Visy dotyczgce
chargebacku
w zwigzku z Covid-19)’

Szczegdlnie wiele uwagi poswiecono obaleniu tezy, ze bilet lotniczy podlega
pod przepisy dotyczgce ustugi turystycznej, co dawatoby ustugodawcy 180 dni na
zwrot zamiast 7, gdyz tym argumentem banki na poczgtku postugiwaty sie w celu
uzasadnienia odmowy wszczecia procedury chargeback. Inne poruszane w tej
kategorii watki to mozliwos¢ odzyskania srodkow przez nakaz zaptaty i na drodze
sgdowej, konfrontowanie przepisdw unijnych z krajowymi oraz analiza szans i
zagrozen w zaleznosci od tego, czy bilet zakupiono bezposrednio, czy u posrednika.

Wida¢ wyraznie, ze konsumenci pozbawieni sg wsparcia w pozyskaniu
odpowiedniej wiedzy o $rodkach, ktdre mogtyby chroni¢ ich interesy. Zmuszeni sg do
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mozolnego przedzierania sie przez z duzym pospiechem aktualizowane akty prawne i
samodzielnych interpretacji ztozonych nieraz przepisow.

Postrzeganie chargebacka

Sama procedura chargeback jawi sie wsrod forumowiczéw jako niejasna, z
trudem sktadajg oni z wyrywkdw informaciji jej obraz:

W428: ,Z tego co sie przed chwilg zdarzyto wynika ze sprawa nie jest zakornczona
pozytywnie sie gdy bank pozytywnie rozpatrzy CB z zaznaczeniem ze przekazujg
sprawe organizacji ,karcianej”

W163: ,dzisiaj normalnie dostalem info ze po rozpatrzeniu wstepnym przekazali calosc
do sprzedawcy i ma 30 dni na ustosunkowanie sie, jesli nie podejmie zadnego kontaktu
chargeback zostanie
z automatu uznany”.),

nierzadko bedgc daleko od prawdy:

W176: [0 terminie na zgtoszenie reklamacji chargeback] ,....zalezy od banku . W
<<nazwa banku>> 105 dni ..... potwierdzone przez konsultanta.”

W437: ,A mnie z kolei zastanawia tok myslenia <<nazwa banku>>. (...) Jaki sens ma
w ogdle ta ustuga, skoro to <<nazwa linii lotniczej>> jest sedzig we wtasnej sprawie?”

Uzytkownicy forum dostrzegajg za to pozytywny wptyw wszczecia reklamacji na
sprzedawce, ktérego do przeprocesowania zwrotu ma mobilizowac¢ informacja z
organizacji ptatniczej i nieznana blizej konsumentom finansowa grozba z nig zwigzana.
Nieznajomos¢ procedur skutkuje tez wieloma pytaniami o to, czy transakcja danego
uzytkownika moze by¢ przedmiotem reklamaciji chargeback. Na jaw wychodzi wkrétce
fakt, ze wtasciciel karty nie jest strong umowy miedzy organizacjg ptatniczg a bankiem:

W133: ,Z tych regulamindw raczej nie wynikajg zadne bezposSrednie uprawnienia dla
posiadaczy kart, a przynajmniej nie da sie ich wyinterpretowac¢ wprost. A z umowy
miedzy posiadaczem karty
a bankiem nie wynika prawo do chargebacku w okreslonym ksztafcie.”

W137: ,Z chargebackiem na zasadach organizacji karcianych jest ten problem, ze on
nie jest nawet cze$cig umowy miedzy klientem (posiadaczem karty) a bankiem. Z tej
umowy ani z przepisow prawa (ustawa o ustugach ptatniczych) nigdzie nie wynika
obowigzek banku zapewnienia chargebacku. (...) tu mozna wieS¢ bardzo dtugie i
uczone rozwazania, czy wynikajg z tego jakiekolwiek roszczenia dla posiadacza karty.”

Znamienne jest dostrzezenie i odczucie swojej znikomej roli w ustaleniach
miedzy korporacjami. Operator karty wystepuje w tych wypowiedziach jako marginalna
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postac,
o ktorej losach decydujg potezne instytucje:

W133: ,Kilku facetow zadecydowato sobie i prawdopodobnie nie bezstronnie bo linie i
agencje na pewno formalnie lub nieformalnie zwracaty sie do nich o wprowadzenie
takich zasad chargebacku
w zwiazku z wirusem. Czy takg ich decyzje mozna gdzie$ zaskarzyc czy sg wtadcami
Swiata?’

W135: ,Ja prawnikiem nie jestem ale na mdj gust wystepuje tu dodawanie sobie
regulacji, zapisow, wytycznych bez uzyskania zgody kliena a nawet bez
poinformowania go (...)"

Reguly chargebacka sg albo nieznane, albo niezrozumiate, co budzi
u zainteresowanych poczucie krzywdy i sktania ku rozmaitym teoriom spiskowym.
Zgtaszajgcy reklamacje czuje sie jak bohater ,Procesu” Franza Kafki — wie, ze toczy
sie wobec niego postepowanie, ale nie podano do jego wiadomosci obowigzujgcych
regut, nie wie, na jakim znajduje sie etapie, ma za to przeczucie, ze przegrywa, cho¢
czuje sie niewinny.

Postrzeganie banku

Jak w takim razie oceniany moze by¢ bank, ktory nazwatam twarzg procedury
obcigzenia zwrotnego? Wsrdod 495 znajduje tylko kilka pozytywnych recenzji:

W355: ,Tym niemniej plus dla <<nazwa banku>>, Ze nie probowali kombinowac z
przepisami

0 ustugach turystycznych jak niektore inne banki. Rzetelnie tez poinformowali o
terminie zatatwienia sprawy i terminu tego dotrzymali.”

W421: ,(...) Po 35 dniach od ztozenia wniosku bank formalnie zamyka proces
reklamacyjny bez zwrotu Srodkéw informujgc ze takie sg regulacje prawne, ale
informuje tez Ze tak naprawde Visa ma jeszcze kilka dni na udzielenie odpowiedzi i w
zaleznosci od tej odpowiedzi lub jej braku reklamacja moze jeszcze zostac rozpatrzona
pozytywnie. Po okofo tygodniu tak wtasnie sie dzieje - Srodki wracajg na karte :D
Opisatem cata historie po pierwsze zeby pochwali¢ <<nazwa banku>> za sprawne
zatatwienie sprawy, po drugie moze komus przydadzg sie te informacje, jesli bedzie w
podobnej sytuaciji.”

Wiele jest natomiast obiekcji pod adresem bankdéw. Watpliwosci budzity
podstawy prawne, na ktéry powotywaty sie one w przypadku odmowy wszczecia
procedury chargeback (wspomniane 180 dni dla sprzedawcy na zwrot kwoty
transakcji), postrzegane jako przejaw ztej woli, umysinej nieuczciwosci:
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W281: ,0ni sg bezczelni z tym powotywaniem sie na te ustawe. To juz mi podchodzi
pod Swiadomg probe wprowadzania w bifgd ludzi, ktérzy nie do konca ogarniajg sie w
przepisach. (...)”

W307: ,Inna sprawa, ze z tego, co piszg niektorzy, to pewnie czeS¢ wnioskow jest
odrzucana na odczepnego, z zatozeniem, ze moze wnioskujgcy da sobie wtedy spokoj
i przestanie sie dobijac. Tak te wszystkie absurdalne odmowy z powotaniem sie na
przepis o 180 dniach dotyczgcy ustug turystycznych. (...)"

Podniesiono rowniez powigzany z tym zarzut niecheci bankéw do wszczynania
reklamacji w organizacjach ptatniczych, stosowania wybiegdéw, by nie kitopotaé sie
dalszym prowadzeniem sprawy:

W265: ,Nie rozumiem dlaczego bank, zamiast pusci¢ to od razu do organizacji
ptatniczej, tak sie wzbrania i rzuca ktody pod nogi? (...)”

W281: ,(...) No i jakim prawem w ogoéle bank odmawia wszczecia procedury
chargeback? Przeciez to nie on jest osobg decyzyjng w tej sprawie, a gdybym ja miat
takg mozliwosc to sam bezpoSrednio bym sie kontaktowat z Visg lub MC.”

W352: ,Juz nie wiem czy oni sg tak gtupi czy po prostu tak bezczelni i za gtupkéw majg
ludzi. Tym bardziej, Ze to nie oni sg strong w sprawie wiec faski nie robig przekazujgc
sprawe do MC/Visa.”

Wskutek obserwowanej w otrzymywanych listach zmiany stanowiska banku,
réznic
w procedowaniu spraw podobnej kategorii miedzy ré6znymi podmiotami, wskazywano
na duzg uznaniowosC procesu, jej nierowny charakter, brak obiektywnych regut w
trakcie przyjmowania reklamaciji:

W298: ,a mi sie wydaje troche ze jest to zalezne od agenta na ktorego sie trafi, u mnie
jeden chargeback koles wszystko ogarnal w jeden dzien i czekam, w drugim babka
ociaga sie drugi tydzien
i dalej nic nie wiadomo”

W299: ,To tez wtasnie i czy lewg nogg przyktadowo dzi$ nie wstat(a)’

Forumowicze postrzegali proces jako prowadzony w sposob przewlekly (uzyskanie
zwrotu

w ciggu 70 dni, 10 tygodni, roku...), wymagajgcy od konsumenta wiele trudu (ciggtego
odwotywania sie):

W419: ,Ja mam z <<nazwa banku>> podobne doswiadczenia (...) wiele razy udato mi
sie odzyskac pienigdze przez chargeback. Niestety czesto wymagato to kilku odwotan
i sprawa przeciggata sie na kilka miesiecy, ale koniec koncow pienigdze wracaty na
konto.”
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Wypowiadajgcy prezentowali czesto skany listbw od banku, szczegdlnie
zawierajgcych odmowe, na ktorych brakowato okreslenia organu, do ktérego mozna
sie od danej decyzji odwotac. Z drugiej strony zdjecia bankowych komunikatow i urywki
korespondencji mozna uzna¢ za probe rzetelnego przedstawienia etapu, na jakim
znajduje sie skarga klienta. Banki wykazywaty sie dbatoscig szczegodlnie na polu
zakres$lenia mozliwej cezury czasowej rozstrzygniecia sporu. Czesto starano sie podac
w sposob skrotowy, jakie etapy reklamacja ma jeszcze przed sobg. Wydaje sig jednak,
ze listy nie stanowity przejrzystej informaciji dla klienta, ktory interpretowat wypowiedz
w sposob nieprawidtowy i wyciggat niepochlebne dla banku wnioski. Watpliwos¢ budzg
réowniez sformutowania traktowane przez klientow jak préba wyzbycia sie
odpowiedzialnosci:

W268, cytujgc pismo z banku: ,(...) [bank] dziata jedynie jako poSrednik w ramach
procedury chargeback prowadzonej przez organizacje kartowg (Mastercard), inicjujgc
ja w imieniu Klientow
i nie ma wplywu na podejmowane przez ten podmiot decyzje. (...) Ponadto
zawiadamiam, ze Bank nie poSredniczy w ewentualnych sporach Klientow ze
sprzedawcg lub ustugodawcg.”

Podsumowujgc, wizerunek banku w procesie jest niekorzystny, mimo Zze
w ostatecznosci wiekszos¢ uzytkownikow raportowata pomysiny obrot spraw:

W453: ,tatwo nie byto ale warto o swoje walczyc.”

W448: ,Sukces! Po 70 dniach dostatem zwrot z <<nazwa banku>> {...)
<<nazwa banku>> najpierw po miesigcu od zfozenia chargebacka napisat, ze
potrzebuje jeszcze 45 dni na wyjasnienie sytuacji ze sprzedawcg. Teraz napisat
zdawkowo, Ze sprzedawca zaakceptowat moje zgtoszenie. (...)"

Powszechne wsrod uzytkownikdw wskazanego forum byto odczucie, ze udato
im sie wydrzeC€ wiasne pienigdze z kieszeni nieuczciwych korporacji mimo utrudnien
ze strony banku, ktory trzeba byto zmusi¢ do aktywnosci w tym zakresie. Forumowicze
nie majg zwyczaju dostrzega¢ znaczenia banku jako reprezentanta ich intereséw,
dziatania postrzegane sg jako nieprofesjonalne, a otrzymana komunikacja nie wyjasnia
im w sposob nalezyty istoty procesu.

Moralna ocena praktyki bankowej w zakresie chargebackéw

W procesie chargeback operator karty jest jednostkg o stabszej wejsciowe;j
pozycji. Bez osiggniecia zamierzonego celu traci swoje srodki finansowe w transakc;ji,
zmuszony jest do negocjowania z kontrahentem, dysponujgcym wiekszym
mozliwosciami w zakresie uzyskania potrzebnej wiedzy i Srodkow, dla ktérego ptatnosc¢
ta stanowi nikly odsetek wtasnych wptywow. W przypadku nieuzyskania zwrotu jego
wytgcznym reprezentantem
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w procesie staje sie bank, ktdrego dziatania ciezko jest mu poddac jednoznacznej
ocenie, nie znajgc kontekstu regulacji organizaciji ptatniczych.

Do procesu charge back, z powodu braku osobnego unormowania, odnosi¢
mozna przepisy ‘Zasad Dobrej Praktyki Bankowej'. Pozyskane w internecie tresci
przeczg jednak, by w odczuciu zainteresowanych zawarte w niej reguly byty
stosowane przez banki. Wskazane przeze mnie powyzej cytaty, Swiadczg o tym, ze
(abstrahujgc od intencji [ od tego, jak
w rzeczywistosci przebiegato procesowanie reklamaciji) klienci nie odczuli dziatan
bankéw jako zgodnych z ustaleniami kodeksu. Komunikacja z bankiem nie byta dla
konsumenta zrozumiata i nie oferowata petnej informacji o prowadzonej procedurze.
W odbiorze spotecznym dziatania banku nie byly takze postrzegane jako bezstronne.

Bank winien jest zaoferowa¢ swojemu pogrgzonemu we mgle niewiedzy
klientowi wszelkie wsparcie, by pomoc mu przejs¢ przez ten proces w sposéb godny.
To zobowigzanie nie tylko finansowe. Obywatel nie rozlicza sie z bankiem wytgcznie z
tego, czy sprawa
w ostatecznym rachunku bedzie wygrana. To rowniez kwestia utrzymania zaufania
spotecznego w stosunku do instytucji finansowych, obrony wtasnego wizerunku,
udowodnienia jakosci ustug i okazania klientowi szacunku. Wtasciciel karty zdany jest
tylko na bank — nie mozna pozwoli¢, by odczut z tego powodu ponizenie, a do tego
sprowadza sie zdawkowa komunikacja i niestosowanie jasnych regut. Przyczynianie
sie do poczucie bezsilnosci wobec niepojetej zewnetrznej sity to efekt, ktdérego trzeba
sie wystrzegac dla dobra klienta.

Analiza wypowiedzi z jednego forum to za mato, by wyciggng¢ wnioski o
spotecznym odbiorze procesu uzyskiwania obcigzen zwrotnych oraz postrzeganiu
banku jako organu wdrazajgcym te procedury. Jest to jednak zestaw bardzo
niepokojgcych wypowiedzi, ktére napotkaé moze kazdy uzytkownik internetu na
pierwszej stronie wyszukiwania i jako taka wymaga reakciji.

Etyczna odpowiedz na wypadek kryzysu

Ideatem bytoby wpisanie procedury w wewnetrzne regulaminy bankowe lub
krajowe akty prawne tak, by uczestnicy procesu mieli petng wiedze o tym, jak
przebiega¢ moze ich reklamacja, mieli do dyspozycji dokument zawierajgcy w jednym
miejscu wszystkie istotne fakty, znali terminy, etapy i skuteczne $rodki odwotawcze.
Skoro jednak nie mozna tatwo wprowadzi¢ powyzszego punktu w zycie, rolg banku
pozostaje wnikliwa refleksja nad dotychczasowym sposobem przekazywania
informacji o ustudze chargeback. Wiedza, ktérg mozna na jej temat zaczerpng¢ z
internetu, jest czesto nieaktualna i czgstkowa. Proponuje, by bank w odpowiedzi na
zgtoszenie chargebackowe udostepniat klientowi infografike, przedstawiajgcg kolejne
kroki na drodze wycofania $rodkdbw z danej transakcji, okreslajgcg
w szczegolnosci terminy i dziatania wymagane od klienta na kazdym etapie. Dokument
ten musi charakteryzowac sie tresciwoscig i przejrzystoscig oraz by¢ na biezgco
aktualizowany po kazdej zmianie regulacji organizacji ptatniczej. Na stronach banku
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klient powinien méc znalez¢ numer telefonu, pod ktérym zasiegngé mozna informacji
0 warunkach zasadnosci chargebacka i uzyska¢ odpowiedz na inne nurtujgce klienta
pytania o ten proces.

Chciatabym jednak nakresli¢ szersze etyczne tto dla poruszanej przeze mnie
tematyki. Jako instytucje finansowe nie mozemy zamykac¢ sie tylko w chargebackowej
niszy, musimy wyciggngc¢ z powstatej sytuacji dalej idgce wnioski. Nowe sposoby
ptatnosci rewolucjonizujg rynek - dokonywanie transakcji kartg doczekato sie
konkurenciji. Nie wiadomo, jaka przyszto$¢ czeka reklamacje chargeback. Pewne jest
za to, ze banki predzej czy pozniej zmierzyC sie bedg musiaty z kolejnym kryzysem
etycznym, czy to w relacjach z klientem, czy tez na innym polu.

Warto juz teraz, z covidowej lekcji, wyciggng¢ nauke na czekajgce nas dekady.
W odpowiedzi na sytuacje, ktéra nas na poczatkowym etapie przerosta, wynalez¢
mechanizmy, ktére pozwolg sprostac przeznaczonej bankom roli podmiotéw
spotecznego zaufania, ochronig ich wizerunek, a jednoczesnie odpowiedzg na
zbiorowe potrzeby. Na tym gruncie sensowne wydaje sie ksztattowanie wsréod
pracownikow moralnego ducha, stawianie na rozwoj kompetencji etycznych.
Niezaleznie od tego, jakie automatyzacje bedg wdrazane, jaki technologiczne
innowacje wprowadzane w zycie, musi istnie¢ pewien zawodr bezpieczenstwa,
cztowiek, ktéry wykaze sie mysleniem w kategoriach etycznych zamiast
bezrefleksyjnie zdawaé sie na wymyslone w innych realiach i nieodpowiadajgce
obecnym okolicznosciom kodeksy.

Warunkiem szybkiej reakcji na realne dylematy podczas kryzysu jest zwrécenie
sie ku pracownikowi, ktéremu pozwoli sie by¢ podmiotem moralnym, osobg
przygotowang do podejmowania etycznie istotnych decyzji w swoim codziennym zyciu
zawodowym. Kogos, kto nie boi sie dostrzega¢ negatywnych konsekwenciji
okreslonych procedur, szuka lepszych rozwigzan, a przede wszystkim zwaza na
emocje i odczucia innych podmiotéw. Refleksja moralna to przymiot, ktérego nie
mozna usung¢ na dalszy plan.
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