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Natura obciążenia zwrotnego 

 

Kiedy siedem lat temu zaczynałam pracę przy reklamacjach transakcji 

płatniczych wyszukiwarki internetowe z trudem odnajdywały polskie źródła z hasłem 

„chargeback”. Na pytanie o to, czym się zajmuję, wstydliwie odpowiadałam, że to 

trudne do wyjaśnienia. Mimo wielokrotnych prób uświadomienia najbliższym, że razem 

z kartą płatniczą udostępnia się im specyficzną ochronę, nigdy nie dostrzegłam w ich 

oczach ani zainteresowania, ani zrozumienia. Nieliczni przy okazji świątecznych uczt 

podejmowali rok w rok heroiczny trud odkrycia sekretu mojego życia zawodowego, ale 

wyraźnie widziałam, że w połowie wypowiedzi tracę uwagę słuchacza. W rodzinnym 

kręgu pozostałam w szufladce „zatrudniona w banku”. 

W ciągu tych kilku lat mojej pracy z prawdziwym zainteresowaniem śledziłam 

medialne doniesienia na temat usługi chargeback i cieszył mnie każdy najmniejszy 

znak świadczący o tym, że staje się ona coraz bardziej popularna. Niestety, nie wydaje 

mi się, żeby proces upowszechniania się znajomości tego terminu osiągnął 

zaawansowaną fazę do końca 2019 roku, a jego pandemicznych losów nie można 

ocenić jednoznacznie. 

Na pierwszy rzut oka trudno pojąć, jakie przyczyny stały za tak niską 

rozpoznawalnością procedury obciążenia zwrotnego. Jak wytłumaczyć fakt, że 

właściciele kart płatniczych nie zdawali sobie często sprawy z istnienia skutecznego 

narzędzia oferującego im możliwość otrzymania z powrotem swoich środków 

finansowych, wycofania ich z transakcji, której sobie nie życzyli lub z której druga 

strona nie wywiązała się w sposób satysfakcjonujący? Architekci tego procesu 

ukształtowali go przecież z prawdziwą dbałością o detale. Procedura została 

drobiazgowo unormowana w regulacjach organizacji płatniczych, których przepisy w 

wielu przypadkach stanowią dla konsumenta gwarancję uprzywilejowanej pozycji w 

sporze. 

Jednak system ten posiada pewne znaki szczególne, które nawet w okresie 

koniunktury obracają się przeciwko niemu, a w niesprzyjających okolicznościach mogą 

 
1 Autor/ka pracuje w grupie, której częścią jest bank funkcjonujący na polskim rynku. W eseju prezentuje 
jednak wyłącznie własne opinie, nie wykorzystując w żaden sposób informacji o klientach zdobytych w 
trakcie wypełniania obowiązków zawodowych. Analiza doświadczeń konsumentów z procedurą 
chargeback przeprowadzona została wyłącznie w oparciu o upublicznione na wskazanym forum treści 
i nie odnosiła się do przypadków z miejsca zatrudnienia. Z badania na wstępnym etapie usunięto nazwy 
banków wydających karty i autor/ka oświadcza, że w wyborze cytatów nie kierował/a się instytucją 
finansową, z którą użytkownik karty miał do czynienia. 



VIII polska edycja Konkursu ”Etyka w finansach” 
 

2 
 

stanowić zarzewie głębszych trudności. Przede wszystkim problematyczny jest jej 

status prawny. Procedury reklamacyjne działają w oparciu o umowę podmiotu 

międzynarodowego (organizacji płatniczej) z bankiem, której beneficjentem staje się 

też osoba fizyczna, otrzymując do dyspozycji kartę. Brak zakotwiczenia tych ustaleń w 

ustawodawstwie na poziomie krajowym, regionalnym czy międzynarodowym, skutkuje 

koniecznością ciągłego modyfikowania regulacji, by jak najszybciej dostosowywać ją 

do zmieniających się warunków prawnych. Nawet gdy proces ten przebiega bez 

zbędnej zwłoki niemal pewne jest powstanie niejasności lub okresowych rozbieżności 

między procedurami reklamacji chargeback a aktami prawnymi wyższej mocy. 

Kontynuując morską metaforę, dryfowanie  

w rozbieżnych kierunkach lub kurs kolizyjny to ryzyko, którego nie da się uniknąć. 

 

 

Bank jako twarz usługi chargeback 

 

Kolejnym ważnym punktem pozostaje rola banku. Posiadacz karty płatniczej lub 

dysponent terminala płatniczego z oczywistych względów nie reprezentuje 

samodzielnie swojego stanowiska w sporze. Jego interesy ma obowiązek wyrażać 

rzeczywista strona umowy zawartej z Visą, MasterCardem lub inną organizacją - 

instytucja finansowa, która wydała kartę lub udostępniła terminal. Sprzyja to 

utrzymaniu profesjonalnego poziomu rozstrzygania reklamacji chargeback. Regulacje 

dotyczące reklamacji tego typu nie są dokumentami dostępnymi szerszemu gronu, a 

przedstawione w nich zasady kreują swoistą wizję, którą trudno przełożyć na 

codzienny język, stąd zwykły konsument jest pozbawiony możliwości prowadzenia 

swojej reklamacji w sposób właściwy. Bank może za to zlecić zadania z tego zakresu 

wyspecjalizowanym komórkom, co zwiększa szanse na wysoką jakość usługi. 

Brak zrozumienia natury chargebacków to też poniekąd wina ich efektywności. 

Jeśli procedura jest skuteczna, klient nie musi nawet wiedzieć, na jakiej podstawie 

odzyskano jego pieniądze i jak przebiegał ten proces. W większości przypadków 

złożenie reklamacji będzie się wiązało z automatycznym skredytowaniem konta klienta 

na kwotę zgłoszonej transakcji. Jeśli postępowanie przebiegnie bez problemów, środki 

te pozostaną na koncie klienta.  

W efekcie widzi on tylko wygodny mechanizm „reklamacja w banku = zwrot pieniędzy”, 

przez co nie ma konieczności dociekania, jakie niuanse za tym stoją. Bank pozostaje 

jedynym bohaterem tego procesu, korzystając z wizerunkowych korzyści związanych 

ze sprawnością odzyskiwania pieniędzy swoich klientów. Oczywiście nie bezzasadnie: 

regulacje ukształtowane są w taki sposób, żeby nie krzywdzić relatywnie słabszej 

strony (konsumenta), ale wygrany chargeback wymaga zawsze aktywnego udziału. 

Natomiast, przyglądając się przez lata stronom bankowym i sposobom, w jaki 

informowały one o korzyściach związanych z płatnościami kartą, nie mogłam oprzeć 

się wrażeniu, że ich celem było ukazanie reklamacji chargeback jako dodatkowej 

propozycji oferowanej przez siebie, przy umniejszeniu roli organizacji płatniczej, która 

w rzeczywistości ukształtowała i kontroluje ten proces.  
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Dlatego przez długi czas hasło obciążenie zwrotne nie zakorzeniło się w 

świadomości społecznej. Przysłowiowy Kowalski zgłaszał dostrzeżone na koncie 

nieautoryzowane płatności lub skradzioną kartę, z której nowy posiadacz zdążył 

skorzystać, nie z myślą o skarżeniu tych transakcji, tylko aby bank zajął się 

bezpieczeństwem jego danych i nie dopuścił do dalszych strat finansowych. Popularne 

było również informowaniu swojego doradcy klienta o wypłacie bankomatowej, która 

została naliczona, ale nie doszła do skutku. Zwrot funduszy w takich sytuacjach 

traktowany był jako coś zasadnego i oczywistego, ewentualnie jako hojny gest ze 

strony banku. Rzadziej zgłaszane były natomiast spory konsumenckie, transakcje, w 

których sprzedawca nie wywiązał się ze swojej części umowy, nie wykonał usługi, nie 

doręczył towaru lub dostarczył wadliwy, obciążał kartę dodatkowymi płatnościami… 

Ten aspekt pozostał nieco ukryty, gdyż polskie społeczeństwo przyzwyczajone było 

do toczenia samotnej walki z nieuczciwym kontrahentem i nie spodziewało się, że 

może w tym zakresie liczyć na wsparcie i pośrednictwo swojego banku. Z mojej 

osobistej perspektywy, usługa obciążenia zwrotnego była skutecznym, ale 

niekoniecznie znanym szerszemu gronu, środkiem odzyskiwania pieniędzy, który 

bardzo powoli zdobywał większy rozgłos i rzesze sympatyków.  

 

 

Chargeback w obliczu kryzysu 

 

W takiej sytuacji reklamacje transakcji płatniczych zastał poważny kryzys 2020 

roku związany z szerzącą się pandemią. Zapotrzebowanie na usługę chargeback 

wzrosło dramatycznie2, gdy kolejne restrykcje i obostrzenia wpłynęły na możliwości 

realizacji opłaconych już usług. Obarczeni koniecznością spłaty zbyt wielu zobowiązań 

przedsiębiorcy (przewoźnicy, hotelarze, organizatorzy płatnych eventów) nie nadążali 

ze zwrotami,  

a pozbawieni funduszy właściciele kart szybko odkryli szersze możliwości 

zastosowania reklamacji oferowanych im przez bank. Przeżyłam moment osobistej 

satysfakcji, gdy uczestnicy rodzinnych biesiad po latach wracali do mnie z pytaniem, 

czy to nie takimi sprawami się zajmuję… Ale blask zadowolenia szybko gasł w moich 

oczach, gdy wysłuchiwałam opowieści o tym, jak funkcjonowanie tej procedury jest 

odbierane przez samych zainteresowanych.  

„Chargeback zachorował na koronawirusa”3 obwieścił Dziennik Gazeta Prawna  

i wiele stron cytowało ten nagłówek we wstępie swoich artykułów, przedstawiających 

trudności w odzyskiwaniu środków z transakcji. W kryzysowej sytuacji wady systemu 

błyskawicznie wypłynęły na wierzch. Aby sprostać sytuacji poszczególne państwa 

wydawały akty prawne z niespotykaną częstotliwością, zarówno narzucając nowe 

 
2 Katarzyna Bartman „Więcej transakcji kartami to więcej reklamacji. Polacy szukają "szybszej ścieżki" 
na zwrot pieniędzy”, 25/08/2020,  na: https://www.money.pl/banki/wiecej-transakcji-kartami-to-wiecej-
reklamacji-polacy-szukaja-szybszej-sciezki-na-zwrot-pieniedzy-6546877803637440a.html [dostęp 
25/02/2021]. 
3
 

Patryk Słowik, „Chargeback zachorował na koronawirusa. Część banków nie uznaje reklamacji”, 
14/07/2020, na: https://finanse.gazetaprawna.pl/artykuly/1486068,chargeback-bank-nie-uznaje-
reklamacji.html, [dostęp 25/02/2021]. 

https://www.money.pl/banki/wiecej-transakcji-kartami-to-wiecej-reklamacji-polacy-szukaja-szybszej-sciezki-na-zwrot-pieniedzy-6546877803637440a.html
https://www.money.pl/banki/wiecej-transakcji-kartami-to-wiecej-reklamacji-polacy-szukaja-szybszej-sciezki-na-zwrot-pieniedzy-6546877803637440a.html
https://finanse.gazetaprawna.pl/artykuly/1486068,chargeback-bank-nie-uznaje-reklamacji.html
https://finanse.gazetaprawna.pl/artykuly/1486068,chargeback-bank-nie-uznaje-reklamacji.html
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restrykcje, jak  

i kształtując ich wpływ na jednostki i gospodarkę. Kwestia zwrotów za usługi 

niezrealizowane z powodu pandemii stała się na tyle ważna, że w tym temacie swoje 

regulacje wydawały też ponadnarodowe organy, np. Unii Europejskiej. Banki wyraźnie 

zagubiły pewność tego, co jest dozwolone w procedowaniu chargebacków, a co nie, 

przy mnogości ustaleń spowodowanych pandemią. Klienci liczący na bezproblemowe 

odzyskanie pieniędzy rozczarowali się, a ich niezadowolenie być może naruszy 

stabilny dotąd poziom zaufania do banków4.  

Kryzys uderza w wizerunek tych instytucji, gdyż wykreowano je na twarz całego 

organizmu obciążeń zwrotnych. Klient pozbawiony wiedzy o tym, jak w rzeczywistości 

funkcjonuje ten mechanizm, jakie są wymagania i etapy, zapewniany o wysokiej 

efektywności, oczekuje niemal automatycznego i bezwarunkowego odzyskania 

środków po zgłoszeniu reklamacji. Siłą rzeczy to bank będzie obwiniany za wszelkie 

słabości systemu. Niemniej jednak lektura forów internetowych poświęconych tej 

tematyce i dziesiątki historii wysłuchanych przeze mnie osobiście wskazują, że winna 

jest nie tylko charakterystyka procesu, ale że zawiodły też etyczne procedury 

dotyczące rozpatrywania reklamacji. 

 

 

Etyczne podejście do procedury chargeback 

 

Na pozór typowo techniczna procedura chargeback nie funkcjonuje bowiem  

w oderwaniu od kontekstu moralnego. Niewłaściwie prowadzona może doprowadzić 

do pokrzywdzenia nie tylko czyichś interesów, ale też ogólnej kondycji psychicznej. Po 

pierwsze ze względu na to, że dotyczy pieniędzy. Czy tego chcemy, czy nie, środki 

finansowe postrzegamy jako ważną część swej egzystencji, a w chudych, kryzysowych 

latach uszczerbki w zakresie tego zasobu odczuwamy szczególnie dotkliwie. Po 

drugie, reprezentowani wyłącznie przez bank w grze, której reguły nie są nam znane, 

działamy na niewygodnej pozycji osoby o znacząco mniejszej wiedzy niż nasi 

partnerzy, mimo że rozstrzygnięcie tej rozgrywki dotknie nas samych. To trudne 

doświadczenie dla pokoleń, które dążą do poczucia całkowitej kontroli nad swoim 

życiem. 

O etycznej stronie prowadzenia reklamacji chargeback regulacje organizacji 

płatniczych mają do powiedzenia niewiele. Nakreślając ogólne tło tej mozaiki poprzez 

określenie szczegółowych zasad i wytycznych wpływają oczywiście na to, w jaki 

sposób posiadacz karty czy usługodawca posługujący się terminalem będzie 

traktowany w trakcie procesu i jakie odczucia staną się jego udziałem, ostatecznie 

jednak to bank odpowiedzialny będzie za przełożenie chargebackowego żargonu na 

język zainteresowanych obywateli i jego zachowanie zadecyduje o końcowej sumie 

doświadczeń klienta. 

 
4 „ZBP: 68% Polaków deklaruje zaufanie do banków”,  ISBNews za: 
https://wyborcza.biz/Gieldy/1,132329,25907732,zbp-68-polakow-deklaruje-zaufanie-do-bankow.html, 
[dostęp 27/02/2021]. 

https://wyborcza.biz/Gieldy/1,132329,25907732,zbp-68-polakow-deklaruje-zaufanie-do-bankow.html
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Na pytanie, jak etycznie podejść do procesu chargeback odpowiedź można 

znaleźć  

w ‘Zasadach Dobrej Praktyki Bankowej’5. Wagę problematyki ustalenia etycznie 

właściwych zależności oddaje fakt, że w kodeksie pojawia się ona już w pierwszym 

rozdziale poświęconym relacjom z klientem i prowadzeniu reklamacji. Zgodnie z 

przedstawionymi tam zaleceniami bank przyjmuje rolę podmiotu darzonego zaufaniem 

społecznym, który jako taki wykazywać się powinien podwyższonym poziomem 

odpowiedzialności, co przekłada się na zobowiązanie do między innymi należytej 

staranności, profesjonalizmu i innowacyjności (ust. 1.1 i 1.2). Rzetelna komunikacja 

wymaga nie tylko uczciwego informowania o możliwych konsekwencjach, lecz także 

kształtowania wszelkich komunikatów w sposób zrozumiały  

i treściwy (ust. 1.5). W przypadku dostarczania usług innej instytucji, bank nie powinien 

unikać odpowiedzialności za jej ofertę, lecz przybliżać ją klientowi w sposób rzetelny  

i wspierać go w przypadku problemów (ust. 1.4 ).  

Drugi rozdział kodeksu odnosi się typowo do składanych reklamacji – zgodnie  

z pięcioma artykułami, które pojawiły się tym miejscu, klient ma prawo do pełnej 

informacji o procedurach reklamacyjnych i możliwościach odwołania, a jego skargi 

powinny być rozpatrywane w sposób bezstronny w jak najkrótszym możliwym czasie. 

Mając na względzie priorytet ciągłego usprawniania jakości usług, bank musi 

analizować zgłoszone trudności  

i wyciągać z nich wnioski. 

 

 

Chargeback w czasie pandemii – aspekt ludzki 

 

Wiosną i latem 2020 roku wysłuchałam wielu opowieści znajomych dotyczących 

prób uzyskania zwrotu funduszy na drodze chargebacka. Oglądałam listy z 

przeróżnych banków  

i przeżywałam razem z bliskimi ich historie pełne nagłych zwrotów akcji. Znając 

ustalenia kodeksu omówione powyżej ze zdziwieniem słuchałam, jak odbierane były 

działania  

i komunikaty ze strony banków. Chcąc poznać szerszy kontekst problemu, zaczęłam 

przeglądać strony poświęcone tej tematyce, czytać artykuły odnoszące się do 

koronawirusowej odsłony procedury reklamacyjnej i śledzić fora internetowe, opisujące 

doświadczenia Polaków zdobyte w walce o swoje fundusze. 

Wracam do tych refleksji w 2021 roku. Po kilku miesiącach od największej 

chargebackowej gorączki, gdy emocje opadły, w internecie nadal pozostały treści, z 

których wnioski mogą wyciągać kolejni zainteresowani. Wpisuję w wyszukiwarkę hasło 

‘chargeback koronawirus’ i poddaję amatorskiej analizie 495 postów, które pojawiły się  

 
5 „Kodeks Etyki Bankowej”, na: 
https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/rekomendacje/KEB_final_WZ.pdf, [dostęp 
20/01/2021]. 

https://zbp.pl/public/repozytorium/dla_konsumentow/rekomendacje/KEB_final_WZ.pdf
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w pozycjonowanym w pierwszej dziesiątce wątku6 na popularnym forum Fly4Free – 

serwisu zajmującego się wyszukiwaniem tanich połączeń lotniczych. Moim celem jest 

odtworzenie powszechnie dostępnych publicznych komunikatów podsumowujących 

doświadczenia procedury chargeback, ocena ich odbioru w kontekście ustaleń „Zasad 

Dobrej Praktyki Bankowej” oraz odtworzenie klimatu, w jakim przedstawione zostało 

obciążenie zwrotne  

i rola banków w jego uzyskaniu.  

Pierwsze posty pochodzą z marca 2020, ostatnie pojawiły się w lutym 2021. 

Dotyczą one głównie uzyskiwania zwrotów za odwołane loty, a więc przykładu 

chargebacka, który  

w Polsce nie był we wcześniejszych latach popularny, ale w dobie Covid-19 

upowszechnił się na tyle, że wywindował wysoko na liście internetowych wyszukiwarek 

poświęcone mu forum. Komentarze użytkowników przyporządkowałam kilku 

kategoriom, wśród których znaczenie dla tego eseju mają cztery: kontekst sytuacyjny, 

rozważania prawne, postrzeganie chargebacka i postrzeganie banku.  

 

 

 

Kontekst sytuacyjny 

 

Opisując realia wskazanego okresu forumowicze akcentują nienotowany 

wcześniej wzrost odwołanych usług i niespotykane dotąd trudności w 

wyegzekwowaniu zwrotu od sprzedawców. Posty zawierają opisy uników stosowanych 

przez linie lotnicze lub pośredników sprzedaży biletów – brak kontaktu, zmiany 

stanowiska, przedłużające się procedury, a nawet usuwanie informacji o anulowanych 

rezerwacjach. Frustrację we wzajemnych relacjach dobrze podsumowuje wpis: 

W1687: „W mediach społecznościowych mnóstwo postów zdesperowanych klientów a 

z drugiej strony zupełna cisza.” 

Co jakiś czas pojawiają się wśród komentarzy wysoce niepokojące nowiny, jak 

na przykład o tym, że linie lotnicze zamierzają w przyszłości odmawiać sprzedaży 

biletów osobom, które odmówiły przyjęcia voucherów i upominają się o zwrot, czy też 

inne, na temat rychłego bankructwa linii lotniczych czy też niemożności odzyskania 

zainwestowanych środków na żadnej drodze, w związku z przepełnieniem rozmaitych 

organów (sądów, banków, Urzędu Lotnictw Cywilnego itp.) podobnymi skargami. 

Przeciwnik wydaje się potężny – forumowicze wspominają o wpływach lobby 

lotniczego na tworzone akty prawne. Wyrażają również brak zaufania do dokonywania 

podobnych transakcji w przyszłości: 

 
6 „Koronawirus a chargeback”, na: https://www.fly4free.pl/forum/koronawirus-a-
chargeback,1498,151008 [dostęp 20/01/2021]. 
7 Wypowiedziom z forum przyporządkowano numery, by nie ujawniać nazw użytkowników. Zachowano 
pisownię oryginalną. Skróty, wycięcia i wyjaśnienia dokonane przez autorkę oznaczone są przez użycie 
odpowiednio znaków: (…), <<  >> oraz [  ]. 

https://www.fly4free.pl/forum/koronawirus-a-chargeback,1498,151008
https://www.fly4free.pl/forum/koronawirus-a-chargeback,1498,151008
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W256: „Niestety...wcześniej kupowałem bilety z 6-12 miesięcznym wyprzedzeniem ale 

teraz już wiem aby tego nie robić. Teraz trzeba się użerać z liniami albo bankiem w 

sprawie Chargeback…”  

Między wierszami wyczytać można strach przed pozostawieniem samym sobie, 

bezradność wobec braku reakcji instytucji, poczucie niesprawiedliwości z powodu 

niezawinionej utraty funduszy. 

 

 

Stan prawny 

 

Dużą część forum zajmują rozważania na temat legislacji powiązanej z 

procedurą chargeback, szczególnie tworzone w okresie wzmożonych obostrzeń w 

odpowiedzi na pandemię. Już pierwszy post wywołuje ten temat, wskazując na 

niejasny status prawny, wielość zaangażowanych instytucji i mnogość interpretacji 

aktów prawnych, a także krzyżujące się interesy różnych podmiotów. Forumowicze, w 

większości niewykazujący wykształcenia prawniczego, wymieniają się informacjami 

pochodzącymi z różnych aktów prawnych i spierają się o ich interpretację. Feeria 

powoływanych źródeł świadczy  

o skomplikowanej sytuacji spowodowanej koronawirusem – wspominane jest 

ustawodawstwo polskie (kodeks cywilny, różnorakie ustawy i rozporządzenia, w tym 

tzw. tarcze antykryzysowe, prawa ochrony konsumenta), ustawodawstwo innych 

krajów (gdy ma ono zastosowanie w konkretnej sytuacji, której doświadczył 

użytkownik), akty organów Unii Europejskiej (dyrektywy unijne, wyroki Trybunału 

Sprawiedliwości UE, zalecenia Komisji Europejskiej), umowy z bankiem dotyczące 

wydania i użytkowania karty, czy też regulaminy linii lotniczych i innych serwisów 

pośredniczących w sprzedaży lotów. Wyjątkową uwagą cieszą się wszystkie wzmianki 

o procedurze chargeback pochodzące od źródła – wobec braku upublicznienia 

regulacji organizacji płatniczych, cytowane są z trudem znalezione  

w internecie stanowiska Visy czy MasterCard: 

W33: „(…) <<nick użytkownika>> chyba wynalazł dokument (FAQ Visy dotyczące 

chargebacku  

w związku z Covid-19)” 

Szczególnie wiele uwagi poświęcono obaleniu tezy, że bilet lotniczy podlega 

pod przepisy dotyczące usługi turystycznej, co dawałoby usługodawcy 180 dni na 

zwrot zamiast 7, gdyż tym argumentem banki na początku posługiwały się w celu 

uzasadnienia odmowy wszczęcia procedury chargeback. Inne poruszane w tej 

kategorii wątki to możliwość odzyskania środków przez nakaz zapłaty i na drodze 

sądowej, konfrontowanie przepisów unijnych z krajowymi oraz analiza szans i 

zagrożeń w zależności od tego, czy bilet zakupiono bezpośrednio, czy u pośrednika.  

Widać wyraźnie, że konsumenci pozbawieni są wsparcia w pozyskaniu 

odpowiedniej wiedzy o środkach, które mogłyby chronić ich interesy. Zmuszeni są do 
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mozolnego przedzierania się przez z dużym pośpiechem aktualizowane akty prawne i 

samodzielnych interpretacji złożonych nieraz przepisów.  

 

 

Postrzeganie chargebacka 

 

Sama procedura chargeback jawi się wśród forumowiczów jako niejasna, z 

trudem składają oni z wyrywków informacji jej obraz: 

W428: „Z tego co sie przed chwilą zdarzyło wynika że sprawa nie jest zakończona 

pozytywnie się gdy bank pozytywnie rozpatrzy CB z zaznaczeniem że przekazują 

sprawę 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 będąc daleko od prawdy: 

W176: [o terminie na zgłoszenie reklamacji chargeback] „....zależy od banku . W 

<<nazwa banku>> 105 dni ..... potwierdzone przez konsultanta.” 

W437: „A mnie z kolei zastanawia tok myślenia <<nazwa banku>>. (…) Jaki sens ma 

w ogóle ta usługa, skoro to <<nazwa linii lotniczej>> jest sędzią we własnej sprawie?” 

Użytkownicy forum dostrzegają za to pozytywny wpływ wszczęcia reklamacji na 

sprzedawcę, którego do przeprocesowania zwrotu ma mobilizować informacja z 

organizacji płatniczej i nieznana bliżej konsumentom finansowa groźba z nią związana. 

Nieznajomość procedur skutkuje też wieloma pytaniami o to, czy transakcja danego 

użytkownika może być przedmiotem reklamacji chargeback. Na jaw wychodzi wkrótce 

fakt, że właściciel karty nie jest stroną umowy między organizacją płatniczą a bankiem: 

W133: „Z tych regulaminów raczej nie wynikają żadne bezpośrednie uprawnienia dla 

posiadaczy kart, a przynajmniej nie da się ich wyinterpretować wprost. A z umowy 

między posiadaczem karty  

a bankiem nie wynika prawo do chargebacku w określonym kształcie.” 

W137: „Z chargebackiem na zasadach organizacji karcianych jest ten problem, że on 

nie jest nawet częścią umowy między klientem (posiadaczem karty) a bankiem. Z tej 

umowy ani z przepisów prawa (ustawa o usługach płatniczych) nigdzie nie wynika 

obowiązek banku zapewnienia chargebacku. (…) tu można wieść bardzo długie i 

uczone rozważania, czy wynikają z tego jakiekolwiek roszczenia dla posiadacza karty.” 

Znamienne jest dostrzeżenie i odczucie swojej znikomej roli w ustaleniach 

między korporacjami. Operator karty występuje w tych wypowiedziach jako marginalna 
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postać,  

o której losach decydują potężne instytucje: 

W133: „Kilku facetów zadecydowało sobie i prawdopodobnie nie bezstronnie bo linie i 

agencje na pewno formalnie lub nieformalnie zwracały sie do nich o wprowadzenie 

takich zasad chargebacku  

w zwiazku z wirusem. Czy taką ich decyzję można gdzieś zaskarżyć czy są władcami 

świata?” 

W135: „Ja prawnikiem nie jestem ale na mój gust występuje tu dodawanie sobie 

regulacji, zapisów, wytycznych bez uzyskania zgody kliena a nawet bez 

poinformowania go (...)”  

Reguły chargebacka są albo nieznane, albo niezrozumiałe, co budzi  

u zainteresowanych poczucie krzywdy i skłania ku rozmaitym teoriom spiskowym. 

Zgłaszający reklamację czuje się jak bohater „Procesu” Franza Kafki – wie, że toczy 

się wobec niego postępowanie, ale nie podano do jego wiadomości obowiązujących 

reguł, nie wie, na jakim znajduje się etapie, ma za to przeczucie, że przegrywa, choć 

czuje się niewinny. 

 

 

Postrzeganie banku 

 

Jak w takim razie oceniany może być bank, który nazwałam twarzą procedury 

obciążenia zwrotnego? Wśród 495 znajduję tylko kilka pozytywnych recenzji: 

W355: „Tym niemniej plus dla <<nazwa banku>>, że nie próbowali kombinować z 

przepisami  

o usługach turystycznych jak niektóre inne banki. Rzetelnie też poinformowali o 

terminie załatwienia sprawy i terminu tego dotrzymali.” 

W421: „(…) Po 35 dniach od złożenia wniosku bank formalnie zamyka proces 

reklamacyjny bez zwrotu środków informując że takie są regulacje prawne, ale 

informuje też że tak naprawdę Visa ma jeszcze kilka dni na udzielenie odpowiedzi i w 

zależności od tej odpowiedzi lub jej braku reklamacja może jeszcze zostać rozpatrzona 

pozytywnie. Po około tygodniu tak właśnie się dzieje - środki wracają na kartę :D 

Opisałem cała historię po pierwsze żeby pochwalić <<nazwa banku>> za sprawne 

załatwienie sprawy, po drugie może komuś przydadzą się te informacje, jeśli będzie w 

podobnej sytuacji.” 

Wiele jest natomiast obiekcji pod adresem banków. Wątpliwości budziły 

podstawy prawne, na który powoływały się one w przypadku odmowy wszczęcia 

procedury chargeback (wspomniane 180 dni dla sprzedawcy na zwrot kwoty 

transakcji), postrzegane jako przejaw złej woli, umyślnej nieuczciwości: 
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W281: „Oni są bezczelni z tym powoływaniem się na tę ustawę. To już mi podchodzi 

pod świadomą próbę wprowadzania w błąd ludzi, którzy nie do końca ogarniają się w 

przepisach. (...)”  

W307: „Inna sprawa, że z tego, co piszą niektórzy, to pewnie część wniosków jest 

odrzucana na odczepnego, z założeniem, że może wnioskujący da sobie wtedy spokój 

i przestanie się dobijać. Tak te wszystkie absurdalne odmowy z powołaniem się na 

przepis o 180 dniach dotyczący usług turystycznych. (...)” 

Podniesiono również powiązany z tym zarzut niechęci banków do wszczynania 

reklamacji w organizacjach płatniczych, stosowania wybiegów, by nie kłopotać się 

dalszym prowadzeniem sprawy: 

W265: „Nie rozumiem dlaczego bank, zamiast puścić to od razu do organizacji 

płatniczej, tak się wzbrania i rzuca kłody pod nogi? (...)” 

W281: „(…) No i jakim prawem w ogóle bank odmawia wszczęcia procedury 

chargeback? Przecież to nie on jest osobą decyzyjną w tej sprawie, a gdybym ja miał 

taką możliwość to sam bezpośrednio bym się kontaktował z Visą lub MC.” 

W352: „Już nie wiem czy oni są tak głupi czy po prostu tak bezczelni i za głupków mają 

ludzi. Tym bardziej, że to nie oni są stroną w sprawie więc łaski nie robią przekazując 

sprawę do MC/Visa.” 

Wskutek obserwowanej w otrzymywanych listach zmiany stanowiska banku, 

różnic  

w procedowaniu spraw podobnej kategorii między różnymi podmiotami, wskazywano 

na dużą uznaniowość procesu, jej nierówny charakter, brak obiektywnych reguł w 

trakcie przyjmowania reklamacji: 

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 też właśnie i czy lewą nogą przykładowo dziś nie wstał(a)” 

Forumowicze postrzegali proces jako prowadzony w sposób przewlekły (uzyskanie 

zwrotu  

w ciągu 70 dni, 10 tygodni, roku…), wymagający od konsumenta wiele trudu (ciągłego 

odwoływania się): 

W419: „Ja mam z <<nazwa banku>> podobne doświadczenia (...) wiele razy udało mi 

się odzyskać pieniądze przez chargeback. Niestety często wymagało to kilku odwołań 

i sprawa przeciągała się na kilka miesięcy, ale koniec końców pieniądze wracały na 

konto.”  
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Wypowiadający prezentowali często skany listów od banku, szczególnie 

zawierających odmowę, na których brakowało określenia organu, do którego można 

się od danej decyzji odwołać. Z drugiej strony zdjęcia bankowych komunikatów i urywki 

korespondencji można uznać za próbę rzetelnego przedstawienia etapu, na jakim 

znajduje się skarga klienta. Banki wykazywały się dbałością szczególnie na polu 

zakreślenia możliwej cezury czasowej rozstrzygnięcia sporu. Często starano się podać 

w sposób skrótowy, jakie etapy reklamacja ma jeszcze przed sobą. Wydaje się jednak, 

że listy nie stanowiły przejrzystej informacji dla klienta, który interpretował wypowiedź 

w sposób nieprawidłowy i wyciągał niepochlebne dla banku wnioski. Wątpliwość budzą 

również sformułowania traktowane przez klientów jak próba wyzbycia się 

odpowiedzialności: 

W268, cytując pismo z banku: „(…) [bank] działa jedynie jako pośrednik w ramach 

procedury chargeback prowadzonej przez organizację kartową (Mastercard), inicjując 

ją w imieniu Klientów  

i nie ma wpływu na podejmowane przez ten podmiot decyzje. (…) Ponadto 

zawiadamiam, że Bank nie pośredniczy w ewentualnych sporach Klientów ze 

sprzedawcą lub usługodawcą.” 

Podsumowując, wizerunek banku w procesie jest niekorzystny, mimo że  

w ostateczności większość użytkowników raportowała pomyślny obrót spraw: 

W453: „Łatwo nie było ale warto o swoje walczyć.” 

W448: „Sukces! Po 70 dniach dostałem zwrot z <<nazwa banku>> (...) 

<<nazwa banku>> najpierw po miesiącu od złożenia chargebacka napisał, że 

potrzebuje jeszcze 45 dni na wyjaśnienie sytuacji ze sprzedawcą. Teraz napisał 

zdawkowo, że sprzedawca zaakceptował moje zgłoszenie. (...)” 

Powszechne wśród użytkowników wskazanego forum było odczucie, że udało 

im się wydrzeć własne pieniądze z kieszeni nieuczciwych korporacji mimo utrudnień 

ze strony banku, który trzeba było zmusić do aktywności w tym zakresie. Forumowicze 

nie mają zwyczaju dostrzegać znaczenia banku jako reprezentanta ich interesów, 

działania postrzegane są jako nieprofesjonalne, a otrzymana komunikacja nie wyjaśnia 

im w sposób należyty istoty procesu.  

 

 

Moralna ocena praktyki bankowej w zakresie chargebacków 

 

W procesie chargeback operator karty jest jednostką o słabszej wejściowej 

pozycji. Bez osiągnięcia zamierzonego celu traci swoje środki finansowe w transakcji, 

zmuszony jest do negocjowania z kontrahentem, dysponującym większym 

możliwościami w zakresie uzyskania potrzebnej wiedzy i środków, dla którego płatność 

ta stanowi nikły odsetek własnych wpływów. W przypadku nieuzyskania zwrotu jego 

wyłącznym reprezentantem  
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w procesie staje się bank, którego działania ciężko jest mu poddać jednoznacznej 

ocenie, nie znając kontekstu regulacji organizacji płatniczych.  

Do procesu charge back, z powodu braku osobnego unormowania, odnosić 

można przepisy ‘Zasad Dobrej Praktyki Bankowej’. Pozyskane w internecie treści 

przeczą jednak, by w odczuciu zainteresowanych zawarte w niej reguły były 

stosowane przez banki. Wskazane przeze mnie powyżej cytaty, świadczą o tym, że 

(abstrahując od intencji i od tego, jak  

w rzeczywistości przebiegało procesowanie reklamacji) klienci nie odczuli działań 

banków jako zgodnych z ustaleniami kodeksu. Komunikacja z bankiem nie była dla 

konsumenta zrozumiała i nie oferowała pełnej informacji o prowadzonej procedurze. 

W odbiorze społecznym działania banku nie były także postrzegane jako bezstronne.  

Bank winien jest zaoferować swojemu pogrążonemu we mgle niewiedzy 

klientowi wszelkie wsparcie, by pomóc mu przejść przez ten proces w sposób godny. 

To zobowiązanie nie tylko finansowe. Obywatel nie rozlicza się z bankiem wyłącznie z 

tego, czy sprawa  

w ostatecznym rachunku będzie wygrana. To również kwestia utrzymania zaufania 

społecznego w stosunku do instytucji finansowych, obrony własnego wizerunku, 

udowodnienia jakości usług i okazania klientowi szacunku. Właściciel karty zdany jest 

tylko na bank – nie można pozwolić, by odczuł z tego powodu poniżenie, a do tego 

sprowadza się zdawkowa komunikacja i niestosowanie jasnych reguł. Przyczynianie 

się do poczucie bezsilności wobec niepojętej zewnętrznej siły to efekt, którego trzeba 

się wystrzegać dla dobra klienta. 

Analiza wypowiedzi z jednego forum to za mało, by wyciągnąć wnioski o 

społecznym odbiorze procesu uzyskiwania obciążeń zwrotnych oraz postrzeganiu 

banku jako organu wdrażającym te procedury. Jest to jednak zestaw bardzo 

niepokojących wypowiedzi, które napotkać może każdy użytkownik internetu na 

pierwszej stronie wyszukiwania i jako taka wymaga reakcji. 

 

 

Etyczna odpowiedź na wypadek kryzysu 

 

Ideałem byłoby wpisanie procedury w wewnętrzne regulaminy bankowe lub 

krajowe akty prawne tak, by uczestnicy procesu mieli pełną wiedzę o tym, jak 

przebiegać może ich reklamacja, mieli do dyspozycji dokument zawierający w jednym 

miejscu wszystkie istotne fakty, znali terminy, etapy i skuteczne środki odwoławcze. 

Skoro jednak nie można łatwo wprowadzić powyższego punktu w życie, rolą banku 

pozostaje wnikliwa refleksja nad dotychczasowym sposobem przekazywania 

informacji o usłudze chargeback. Wiedza, którą można na jej temat zaczerpnąć z 

internetu, jest często nieaktualna i cząstkowa. Proponuję, by bank w odpowiedzi na 

zgłoszenie chargebackowe udostępniał klientowi infografikę, przedstawiającą kolejne 

kroki na drodze wycofania środków z danej transakcji, określającą  

w szczególności terminy i działania wymagane od klienta na każdym etapie. Dokument 

ten musi charakteryzować się treściwością i przejrzystością oraz być na bieżąco 

aktualizowany po każdej zmianie regulacji organizacji płatniczej. Na stronach banku 
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klient powinien móc znaleźć numer telefonu, pod którym zasięgnąć można informacji 

o warunkach zasadności chargebacka i uzyskać odpowiedź na inne nurtujące klienta 

pytania o ten proces. 

Chciałabym jednak nakreślić szersze etyczne tło dla poruszanej przeze mnie 

tematyki. Jako instytucje finansowe nie możemy zamykać się tylko w chargebackowej 

niszy, musimy wyciągnąć z powstałej sytuacji dalej idące wnioski. Nowe sposoby 

płatności rewolucjonizują rynek - dokonywanie transakcji kartą doczekało się 

konkurencji. Nie wiadomo, jaka przyszłość czeka reklamacje chargeback. Pewne jest 

za to, że banki prędzej czy później zmierzyć się będą musiały z kolejnym kryzysem 

etycznym, czy to w relacjach z klientem, czy też na innym polu.  

Warto już teraz, z covidowej lekcji, wyciągnąć naukę na czekające nas dekady.  

W odpowiedzi na sytuację, która nas na początkowym etapie przerosła, wynaleźć 

mechanizmy, które pozwolą sprostać przeznaczonej bankom roli podmiotów 

społecznego zaufania, ochronią ich wizerunek, a jednocześnie odpowiedzą na 

zbiorowe potrzeby. Na tym gruncie sensowne wydaje się kształtowanie wśród 

pracowników moralnego ducha, stawianie na rozwój kompetencji etycznych. 

Niezależnie od tego, jakie automatyzacje będą wdrażane, jaki technologiczne 

innowacje wprowadzane w życie, musi istnieć pewien zawór bezpieczeństwa, 

człowiek, który wykaże się myśleniem w kategoriach etycznych zamiast 

bezrefleksyjnie zdawać się na wymyślone w innych realiach i nieodpowiadające 

obecnym okolicznościom kodeksy.  

Warunkiem szybkiej reakcji na realne dylematy podczas kryzysu jest zwrócenie 

się ku pracownikowi, któremu pozwoli się być podmiotem moralnym, osobą 

przygotowaną do podejmowania etycznie istotnych decyzji w swoim codziennym życiu 

zawodowym. Kogoś, kto nie boi się dostrzegać negatywnych konsekwencji 

określonych procedur, szuka lepszych rozwiązań, a przede wszystkim zważa na 

emocje i odczucia innych podmiotów. Refleksja moralna to przymiot, którego nie 

można usunąć na dalszy plan. 
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