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glosit sie do nas Czytelnik, prowadzacy biuro turystycz-

ne. Jako ze w swojej dziatalnosci korzysta z ustug kilku
bankoéw, byt w stanie poréwnac ich obstuge w detalach. Za-
niepokoito go dziatanie jednego z nich, banku Millennium
- obawiajac sie, ze moze ono dotyczy¢ nie tylko jego same-
g0, ale wielu innych klientéw banku, postanowit sie podzie-
li¢ z ,Gazeta Bankowa” swoimi watpliwosciami.

,,0robne’’ kwoty

- Jako biuro turystyczne prowadzimy sprzedaz bile-
tow lotniczych wielu firm - ttumaczy klient. - Czes¢

z nich zyczy sobie natychmiastowych wptat przy uzy-
ciu kart kredytowych. I takie posiadamy. Obie sg ta-
kie same 1 wydane przez to samo towarzystwo - Ma-
sterCard. Jedna wydat Citi Handlowy, druga zostata
wydana przez bank Millennium. Po dokonaniu sprze-
dazy otrzymujemy od przewoznika lotniczego doktad-
na informacje dotyczaca wielkosci pobranej z naszej
karty kwoty pieniedzy. Mozemy tez wielkosS¢ pobranej
kwoty sprawdzi¢ na wydruku obcigzenia karty ban-
ku. I tu pojawia sie problem: na wyciagach Citi
wszystko sie zgadza, podczas gdy w banku Millen-
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nium do pobranej przez linie lotnicze kwoty dopisywane sg roz-
ne, wieksze lub mniejsze, sumy pieniedzy. Zeby byto jasniej
- nie s3 to prowizje banku, sa to kwoty przypadkowe. Sktada-
tem kilkakrotnie reklamacje pisemne i telefoniczne w banku.
W ubiegltym roku nawet, ,cichcem”, bez podania wyttumacze-
nia, czgS¢ pobranych bezprawnie kwot zwrocono mi, podajac
nieoficjalnie, ze ,to system co$ przektamuje, tylko nie wiadomo
co”. Niestety, w tym roku sytuacja powtarza sig, a bank po pro-
stu nie odpowiada. Natomiast pracownicy w pobliskim oddziale
Millennium rozktadaja rece.

Faktycznie, w udostepnionych ,Gazecie Bankowej” dokumentach
roznice miedzy obcigzeniami konta klienta w obu bankach widoczne
sa ewidentnie. Ta sama karta, MasterCard, ten sam przewoznik lotni-
czy, Wizzair, a kwoty transakcji - nader odmienne. W transakcjach do-
konanych za pomoca karty wydanej przez Citi Handlowy na potwier-
dzeniach z Wizzair widnieja np. kwoty 320 czy 630 zt - na wyciagu
z rachunku karty kredytowej widzimy odpowiednio 320,09
1 630,18 zt. Podobnie, gdy poszukamy w rachunkach innej linii lotni-
czej - rachunek z Ryanair opiewa na 680,60 z}, a z rachunku w Citi
znika 680,80 zt.

Catkiem odmiennie jednak przedstawia sie sytuacja w Millen-
nium. Gdy Wizzair podaje kwote 195 zi, rachunek klienta w ban-
ku obciazony zostaje suma 203,62 zt. Gdy bilet lotniczy koszto-
wat 415 zt, z rachunku znika 431 zt. [ tak dalej: zamiast 235 zt
- 237,20, zamiast 395 - 403,20, zamiast 489 - 497,98 zt. Gdy linia
Ryanair zazadata 1449,38 zi, obcigzenie rachunku w Millennium
wyniosto 1536,49 zt. Latwo policzy¢, ze w wypadku dziatalnosci
biura turystycznego, tego rodzaju roznice w rachunkach szybko
kumuluja si¢ w dos¢ powazne kwoty.

- Nie mowie o prowizjach, tylko o kwotach zdjetych z mojego kon-
ta - podkresla raz jeszcze niezadowolony klient Millennium. - To sie
zdarza od ubiegtego roku i nadal trwa. Nie dostatem zadnych odpowie-
dzi na swoje reklamacje - po cichu, bez zadnego uzasadnienia, zwré-
cono mi 100 czy 200 zt w ubieglym roku, ale wyglada na to, ze jezeli
klient sam sie nie zorientuje, to sie go po prostu ,goli”. A te kwoty cia-
gle rosna, to juz jest kilkaset ztotych. W banku nie ma juz z kim roz-
mawiac, wyczerpatem wszystkie mozliwosci. A podejrzewam, Ze nie
tylko ja mam takiego pecha.

Dwukrotne przewalutowanie
Zwrocilismy sie do banku Millennium z prosba o wyjasnienie tych nie-
prawidtowosci. Zainteresowalo nas, dlaczego bank Millennium nie
udziela klientowi odpowiedzi na kolejne jego reklamacje, czym byt
spowodowany ten, jak to ujat klient, dokonany ,cichcem” zwrot czesci
pobranych kwot i dlaczego nie podano klientowi uzasadnienia tego
zwroty, a takze co wiasciwie ,przektamuje system” i dlaczego przekta-
muje. Jesli natomiast nie przektamuje, to czym wythumaczy¢ przyczy-
ne owych niescistosci w rozliczeniach? Czy problem dotyczy tylko te-
g0 jednego klienta, czy tez wigkszej ich liczby?

Odpowiedz banku - cho¢ przygotowywano ja przez dtuzszy czas
- okazata sie krotsza niz nasz e-mail z pytaniami.

- Problem rozbieznosci, o ktérych mowa w opisanej sytuacji,
dotyczy transakcji obstugiwanych przez transgranicznych operato-
row, czyli takich, ktérzy pierwotnie dziatali na rynku jednego pan-
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stwa, natomiast teraz, wraz z rozwojem rynku ustug (w tym tanich
lotéw), zaczynaja operowa¢ na innych rynkach, pozostajac w sys-
temie platniczym MasterCard jako uczestnicy danego rynku (tzw.
Central Acquiering), w tym takze platnosci za ustugi tanich linii
lotniczych - wyjasnia Wojciech S. Kaczorowski, rzecznik banku
Millennium. - Transakcje te sg rozliczane w specyficzny sposob.
Kwota transakcji ulega bowiem dwukrotnemu przewalutowaniu:
na poziomie acquiera, czyli dostawcy funkcji ptatniczej dla firmy
przewozowej oraz na poziomie organizacji platniczej, w tym wy-
padku MasterCard. Cena biletu lotniczego przedstawiana jest pol-
skiemu klientowi w ziotéwkach, ale de facto jest to cena podana
w walucie kraju, gdzie acquier operuje, przeliczona na ztotowki.
W wyniku przewalutowan powstaje rozbieznos¢ pomiedzy kwotg
transakcji, jaka zostata zakomunikowana klientowi, a ta, jaka zo-
stata zaksiggowana na jego koncie.

Jak twierdzi rzecznik banku Millennium, ma on swiadomosc pro-
blemu i wspélnie z organizacja MasterCard wypracowat rozwiazanie
majace na celu jego wyeliminowanie. Obecnie, wedtug Kaczorowskie-
g0, bank czeka na zdefiniowanie rachunkoéw rozliczeniowych w ban-
ku posredniczacym w obstudze ptatnosci, tak aby do banku sptywaty
transakcje poprawnie rozliczone.

- Przypadek klienta zostat szczeg6towo przeanalizowany - zapew-
nit Wojciech Kaczorowski. - Na wszystkie reklamacje klienta bank za-
reagowat pozytywnie: zwrotem niepoprawnie naliczonych nadwyzek.

Sztuczka i betkot?

Jak jednak widac, na czgsc¢ z zadanych pytan nawet nie doczekalisSmy
sie odpowiedzi. Nie wiadomo, czy problem dotyczy takze innych klien-
tow 1 czy im rowniez, niezaleznie od tego czy zglosili reklamacje, czy
nie, zwrocono nienaleznie pobrane kwoty. Nie jest tez jasne zwtaszcza
to, dlaczego w konkurencyjnym banku klienci nie napotykaja w 0go6-
le podobnych problemow.

Nasz Czytelnik, niezadowolony z obstugi w banku Millennium za-
znacza, ze bank nie odpowiedzial merytorycznie na zadna z jego czte-
rech reklamacji. Prosit tez bank o przedstawienie rozliczenia - bez-
skutecznie. A w zwigzku z tym trudno stwierdzi¢, czy i co wiasciwie
bank mu zwrocit.

- Odpowiedz dotyczaca MasterCard to zwykly betkot - ko-
mentuje nasz rozmowca. - Instytucje czesto tak czynia, gdy chca
prostego klienta zniechecic lub wywieS¢ w pole przy pomocy
obcych terminow. To stara jak Swiat sztuczka socjotechniczna.
A jest to betkot, bo ten sam MasterCard w Citi Handlowym, te sa-
me linie lotnicze zawsze rozlicza prawidtowo. Z tej odpowiedzi
wynika, ze bank Millennium przyznat si¢ do swiadomego pobie-
rania nienaleznych optat od klientow. Jaka jest tego skala, kwota
i czemu jej nie zwracaja, skoro wiedza, ze jest nienalezna banko-
wi? To sie chyba nazywa proba umyslnego zaboru mienia klien-
tow. Sprawe w moim przypadku wykrytem rok temu. Od tego
czasu, bank Millennium - jak pisze - podobno uzgadnia procedu-
ry z jakims mitycznym bankiem posredniczacym, a pienigdze le-
ca ileca - oczywiscie pieniadze klientéw. Czy nie warto ich o tym
poinformowac?

Uznalismy, Ze zapewne warto. A wyjscie jest zawsze to samo
- klient na szczgscie ma wybor. e
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