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Abstract

The purpose of the article. The purpose of this article is to answer the question: what is the role
of the Customer Ombudsman in banks as a voluntary element of the customer protection system?

Methodology. In order to answer this question, in August 2021 a study was conducted using the
CAWI method on a sample of 509 consumers. In addition, in-depth, semi-structured interviews
were conducted with three Customer Ombudsmen in banks operating in Poland.

Results of the research. In order to guarantee and protect consumer rights, the Office of
Competition and Consumer Protection operates in Poland. In addition, the Financial Ombudsman
was appointed to provide special protection to customers of financial institutions and to support
them in disputes with financial market entities. In addition to state institutions, there are also
independent non-governmental organizations established to support and protect consumers.

Despite the supervision of the regulator and the activities of institutions protecting customers
against unfair market practices, in the financial industry, including banks, you can still encounter
phenomena that are unfair practices, including misselling. In the light of the indicated problem of
the industry, some banks decided to take self-regulatory actions. A form of such activities is, among
others, the appointment of a Customer Ombudsman at the bank, which is a unit whose task is to
represent the client's interests in relations with the bank.

The results of the study indicate that, despite the potential and opportunities created by the
function of the Customer Ombudsman in banks, it is not fully used, and the role of the Ombudsman
is usually limited to reactive actions taken in response to irregularities that have already taken
place and have not been reviewed by other units.
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WPROWADZENIE

Wyjatkowy status instytucji zaufania publicznego naktada na banki okre$lone zo-
bowigzania, zwigzane z konieczno$cia zapewnienia odpowiedniego poziomu bez-
pieczenstwa: klientéw, ich danych oraz srodkéw finansowych. Zobowigzania te
przyjmuja charakter regulacji, zar6wno szczebla unijnego oraz krajowego, jak
i rekomendacji, wydawanych przez Komisj¢ Nadzoru Finansowego, majacych
charakter zalecen (Trzeciak, 2017: 101-113).

Roéwnoczesnie, rosngca §wiadomo$¢ spoteczna konsumentéw sprawia, ze
w swoich wyborach kierujg si¢ oni coraz cze$ciej zaufaniem do danej firmy. Do-
tyczy to takze bankow, ktorych dtugotrwale relacje z klientem powinny by¢ oparte
na zaufaniu, lojalnosci i wiarygodnosci (Wierzbicka i Lechicka-Kostuch, 2016:
137-148). Zaufanie do bankéw budowane jest nie tylko przez wskazane powyzej
regulacje, ale tez uczciwo$¢ pracownikéw obstugujacych klientow (Trzeciak,
2017: 101-113) oraz uczciwo$¢ samego banku, ktora ma odzwierciedlenie w ist-
niejacych w banku politykach i procedurach postgpowania. Zaufanie klienta prze-
jawia si¢ w mniegjszej trosce o wlasne bezpieczenstwo, a w efekcie mniejszym
zaangazowaniu klienta w weryfikacje informacji pozyskiwanych od sprzedawcy,
co z jednej strony jest korzystne dla banku (Hayes, Jiang and Pan, 2021: 1077—
1121), ale tez z drugiej naktada na bank wigksza odpowiedzialnos¢ za klienta.

W ostatnich latach ochrona konsumenta rynku ustug finansowych znalazta
si¢ w centralnym punkcie agendy decydentéw globalnych i krajowych (Gaganis
et al., 2020: 98-116). Uwaza si¢, ze niewystarczajgca ochrona konsumenta na
rynku stug finansowych byla istotng przyczyna globalnego kryzysu finansowego
z poczatku XXI wieku (Akinbami, 2011: 134-147; Pasiouras, 2018: 902-924),
podczas gdy wzmocnienie takiej ochrony jest kluczowe dla poprawy efektywno-
$ci oraz konkurencyjnosci rynku ustug finansowych (Gaganis et al., 2020: 98—
116). Rosngca stale dostepno$¢ ustug finansowych wigze si¢ z koniecznoscia
zwigkszania ochrony konsumenta (Kriese, Abor and Agbloyor, 2019: 406-424),
a wzrost znaczenia ustug cyfrowych, w tym kredytéw i pozyczek udzielanych
online generuje nowe ryzyka dla konsumentoéw (Bertsch et al., 2020), wymagajac
rownoczesnie ciggltego rozwoju nowoczesnych mechanizmow ochrony klienta.

Celem niniejszego artykutu jest ocena roli Rzecznika Klienta jako elementu
systemu ochrony klienta w bankach i udzielenie odpowiedzi na pytania: Jakie sg
zadania Rzecznika Klienta? oraz: Czy jest on elementem systemu ochrony
klienta?

Aby udzieli¢ odpowiedzi na sformulowane pytania badawcze, przeprowa-
dzono badania empiryczne na probie 509 konsumentow, wykorzystujagc metode
CAWI. Zostalo ono uzupethione wywiadami poglebionymi z trzema Rzecznikami
Klienta.
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1. OCHRONA KLIENTA W BANKACH

W celu zagwarantowania i ochrony praw konsumenta w Polsce dziata Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumenta. W roku 1990 powstat jako Urzad Antymo-
nopolowy, do ktorego gtéwnych zadan nalezato przeciwdziatanie zawieraniu an-
tykonkurencyjnych porozumien i naduzywaniu pozycji dominujacej na rynku.
W roku 1996 rozszerzono zadania Urzgdu o ochrone konsumentéw i zmieniono
nazwe na Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumenta (UOKIK). ,,Do kompetencji
Prezesa UOKIiK nalezy ksztattowanie polityki antymonopolowej i1 polityki
ochrony konsumentéw oraz opiniowanie projektow pomocy publicznej” (Www1).

Dodatkowo, w celu szczegdlnej ochrony klientéw instytucji finansowych
i wspierania ich w sporach z podmiotami rynku finansowego powotany zostat
Rzecznik Finansowy. W dniu 11 pazdziernika 2015 r. weszta w Zycie ustawa
z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finan-
sowego 1 0 Rzeczniku Finansowym. Jedna z kluczowych zmian, ktére wprowa-
dzita Ustawa, jest przeksztatcenie Rzecznika Ubezpieczonych w Rzecznika Fi-
nansowego (Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r., 2015). Takie rozwigzanie z jedne;j
strony zapewnito cigglo$¢ dziatania dotychczasowego Rzecznika Ubezpieczo-
nych, ale z drugiej strony pozwolilo rozszerzy¢ zakres dzialan Rzecznika. Ustawa
byla odpowiedzia na zidentyfikowang potrzebe nowego podejscia do zagadnien
ochrony konsumentéw na rynkach finansowych, wynikajaca ze spadku poczucia
misji oraz etosu instytucji finansowych oraz ulegania przez te instytucje w prak-
tyce pokusom chciwosci i nieuczciwosci, przy rownoczesnym braku wiary w sku-
tecznos¢ dyscypliny rynkowej (Dabrowska, 2015: 64—78). Rzecznik Finansowy
pomaga klientom w r6zny sposob: ,,0d poradnictwa, przez interwencje i postgpo-
wania polubowne, az po wsparcie w trakcie postepowania sgdowego” (Www2),
a jednym z jego zadan jest informowanie wtasciwych organdéw nadzoru i kontroli
o zidentyfikowanych nieprawidtowosciach w funkcjonowaniu podmiotéw rynku
finansowego (Dabrowska, 2015: 64-78).

Obok Rzecznika Finansowego, do instytucji $wiadczacych pomoc klientom,
mozna wliczy¢ Komisj¢ Nadzoru Finansowego, wspomniany wczes$niej Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Rzecznika Praw Obywatelskich, Arbitraz
Bankowy przy Zwiazku Bankow Polskich, a w ostateczno$ci sady cywilne, ktore
rozpatrujg indywidualne i zbiorowe pozwy 0sob oszukanych (Trzeciak, 2017:
101-113).

Oproécz instytucji panstwowych, istnieja takze niezalezne organizacje poza-
rzagdowe, powotane w celu wspierania i ochrony konsumentow. Najwicksza i naj-
starsza z nich jest Federacja Konsumentow, ktora dziata od 1981 roku. Federacja,
poprzez $wiadczone poradnictwo, inicjowanie, konsultowanie, opiniowanie i lob-
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bowanie w sprawie przepisow prawnych oraz wspodtprace z administracjg pan-
stwowg i licznymi instytucjami wspiera konsumentow i przeciwdziala nieuczci-
wym praktykom rynkowym wzgledem nich (www3).

Mozna zatem stwierdzi¢, ze na rynku polskim istnieje szereg jednostek, za-
rowno o charakterze instytucji panstwowych, jak i organizacji pozarzadowych,
ktorych celem jest ochrona konsumentow przed nieuczciwymi praktykami rynko-
wymi. Szczegolng ochrong sg otoczeni klienci sektora finansowego, nad ktorymi
dodatkowo czuwa Rzecznik Finansowy.

Dodatkowo, aby zapewni¢ ochron¢ konsumenta, regulatorzy rynkowi,
zwlaszcza w Unii Europejskiej, obok tworzenia odrgbnych instytucji ochrony
konsumenta, naktadaja na instytucje finansowe, w tym banki, okre$lone obo-
wigzki informacyjne wobec konsumentow. Przyjeto bowiem zatozenie, ze konsu-
ment powinien mie¢ mozliwo$¢ podejmowania decyzji na podstawie prawdziwej,
rzetelnej i wyczerpujacej informacji. Dziatania te maja zapewni¢ zwigkszenie
rownowagi wiedzy pomiedzy obydwoma stronami transakcji i tworzg trend
,ochrony przez informacje” (Marcinkowska, 2011: 5-19).

Mimo nadzoru regulatora oraz dzialalnos$ci instytucji chroniacych klientow
przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi, w branzy finansowej, w tym w ban-
kach, nadal mozna spotkac si¢ ze zjawiskami, ktore maja charakter takich praktyk,
w tym missellingu, czego zrodtem moga by¢ niewystarczajagce mechanizmy sa-
moregulacyjne oraz w zakresie tadu korporacyjnego (Zaal, Jeurissen i Groenland,
2019: 825-848). Wedtug piatej edycji sondazu Bankier ,,Jak si¢ pracuje w ban-
kach™! z 2020 roku, 53% pytanych sprzedawcoéw potwierdzito, ze proponowato
klientowi nieodpowiedni produkt, a 32% robito to wielokrotnie. Mimo iz wyniki
te sg lepsze niz w roku 2019 (odpowiednio 62 i 40%), nalezy zauwazy¢, ze co
trzeci pracownik banku czesto proponuje klientowi nieodpowiedni produkt. Do-
datkowo 42% doradcow przyznaje, ze wielokrotnie uzywato perswazji wobec
klienta, aby nabyt dodatkowy produkt (Bankier.pl, 2019, 2020). Wyniki te po-
twierdzajg, ze pomimo potencjalnego kosztu (w postaci strat wizerunkowych lub
kar natozonych przez regulatora), ktory moze generowac dla podmiotu sprzedaja-
cego klient, ktory kupit w wyniku missellingu nieodpowiedni produkt (Inderst,
2009: 35-37), skala nieetycznej sprzedazy nadal jest wysoka.

Latwy dostep do szerokiej gamy produktow finansowych powoduje, ze
klienci sg sktonni do podejmowania decyzji zwigzanych z zarzadzaniem finan-
sami gospodarstw domowych, ktore nie zawsze sa do konca przemyslane (Pisare-
wicz i Kowalewska, 2017: 29-48). Widoczna jest takze istotna asymetria infor-
macji w relacjach konsument—bank (Benston, 2000: 277-301), ktora moze by¢
zrodlem naduzy¢ ze strony instytucji kredytowych. Konsumenci zazwyczaj nie

1'W sondazu wzieto udziat ponad 4,5 tys. 0s6b, w wiekszo$ci obecnych pracownikow bankow

komercyjnych, pracujacych w pierwszej linii kontaktu z klientem, przede wszystkim w placowkach
detalicznych.
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posiadaja odpowiedniej wiedzy oraz do§wiadczenia, ktore pozwalalyby im odpo-
wiednio oceni¢ produkty finansowe oferowane przez banki, zwlaszcza, ze ich
konstrukcja jest coraz bardziej ztozona (Marcinkowska, 2011: 5-19). Réwnocze-
$nie misselling moze mie¢ negatywne konsekwencje nie tylko dla danego klienta,
ale moze tez wywotywac szersze skutki spoteczne (Tosun, 2020: 1305-1327).
Dlatego tez istotng role peinig regulacje oraz instytucje — zardbwno te powolane
przez Panstwo, jak i te funkcjonujace w ramach trzeciego sektora, ktorych zada-
niem jest ochrona konsumentow, zaréwno przed skutkami ich wtasnych btednych
decyzji, ale tez przed naduzyciami ze strony sprzedawcow produktéw finanso-
wych (Pisarewicz i Kowalewska, 2017: 29-48).

W $wietle wskazanego problemu branzy, cze$¢ bankow zdecydowata sig¢ pod-
ja¢ dzialania samoregulacyjne. W tym celu zostata miedzy innymi powotana
w Polsce inicjatywa pod nazwa Deklaracja Odpowiedzialnej Sprzedazy, zainicjo-
wana przez trzy podmioty: Bank BNP Paribas, Santander Bank Polska oraz
ANG Spétdzielnia, ktora jest odpowiedzig na wystepujace w branzy finansowej
nieprawidlowosci i pomystem na to, jak im przeciwdziata¢ (www4).

Forma samoregulacji jest takze powotywanie w Bankach Rzecznika Klienta,
czyli jednostki, ktorej zadaniem jest reprezentowanie interesow Klienta w relacji
z bankiem. Rzecznik Klienta to funkcja charakterystyczna dla rynku polskiego,
ktéra, wedlug wiedzy autorki, nie wystepuje pod taka nazwa w bankach w innych
krajach.

2. LUKA BADAWCZA

Problematyka missellingu i ochrony konsumenta na rynku ustug finansowych
byta juz wczeéniej podejmowana zaréwno na $wiecie, jak i w Polsce (Ferran,
2012: 247-270; Franke, Mosk and Schnebel, 2016; Butor-Keler, 2017: 9-20;
Martysz i Rakowski, 2021: 121-137). Badania prowadzone w Polsce, dotyczace
ochrony konsumentoéw, koncentrowaly si¢ na analizie istniejagcych mechanizméw
formalnych takich Rzecznik Finansowy (Florek, 2017: 41-52; Jurkowska-Zeidler,
2017: 351-366; Wyzykowski, 2018: 121-151).

Przedmiotem badan naukowych dotychczas nie byla funkcja Rzecznika
Klienta, jako mechanizmu samoregulacji bankoéw. Niniejsze badanie pozwala
uzupetni¢ luke badawcza. Na podstawie wynikow badania zostaly sformutowane
whnioski i rekomendacje dotyczace roli Rzecznika Klienta jako elementu systemu
ochrony klienta w bankach. Wyniki badania moga takze zainicjowaé¢ dyskusje
i by¢ podstawa rozwazan dotyczacych odpowiedzialnosci w relacjach z klientem
oraz samoregulacji w tym zakresie w ramach innych branz niz bankowos¢.
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Celem badania byto poznanie i zrozumienie obecnego zakresu zadan Rzecz-
nikow Klienta, oczekiwan klientoéw wzgledem tej roli oraz okreslenie, czy Rzecz-
nik Klienta jest elementem systemu ochrony klienta.

Pytania badawcze, ktore zostaty sformutowane:

— Jakie sa oczekiwania klientow wzgledem zadan Rzecznika Klienta
w Banku?

— Jakie sa faktyczne zadania i rola Rzecznikow Klienta w banku?

— Czy Rzecznik Klienta jest elementem systemu ochrony klienta?

Uzyskanie odpowiedzi na tak postawione pytania badawcze, moze stanowic
podstawe do dalszych poszukiwan rozwigzan zapewniajacych optymalng ochrone
klienta przed nieuczciwymi praktykami rynkowymi w sektorze bankowym.

3. METODA BADAWCZA

Badanie zostato podzielone na dwie cze$ci. Celem pierwszej czgéci byto poznanie
oczekiwan Klientoéw dotyczacych roli i zadan realizowanych przez Rzecznika
Klienta w bankach. W tym celu przeprowadzono badanie na probie 509 konsu-
mentoéw, wykorzystujac metode CAWI (Computer Assisted Web Interview). Ba-
danie zostato przeprowadzone w pazdzierniku 2021 roku.

Celem drugiej cze$ci byto poglebienie rozumienia roli i zadan Rzecznikow
Klientéw w bankach. W tym celu zwrdcono si¢ mailowo z prosba o mozliwosé
przeprowadzenia wywiadu z Rzecznikiem do pigciu bankow. Trzech Rzecznikow
zgodzilo si¢ na rozmowe. Przeprowadzono z nimi wywiady poglebione, cze-
$ciowo ustrukturyzowane. Wywiady zostaty przeprowadzone w pazdzierniku i li-
stopadzie 2021 roku.

4. WYNIKI

4.1. Rzecznicy Klienta w bankach

Analiza dostgpnych materiatow, w tym stron internetowych bankéw pozwala
stwierdzi¢, ze Rzecznik Klienta dziata w dziewigciu z dwudziestu najwiekszych
bankéw w Polsce. Rzecznik Klienta jest jednostka, ktora odpowiada za wspieranie
klientow indywidualnych. W Banku Handlowym dodatkowo funkcjonuje Rzecz-
nik Klientéw Korporacyjnych. W Banku BNP Paribas, mimo ze Rzecznik powstat
jako funkcja dedykowana klientom detalicznym, obecnie wspiera takze klientow
biznesowych.

Tylko w dwoch z dziewigciu bankow, w ktorych istnieje funkcja Rzecznika
Klienta, jest on wskazany z imienia i nazwiska. W przypadku pozostatych kontakt
jest bezosobowy, poprzez dedykowane kanaty kontaktu: adresy email czy numery
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telefonéw. W jednym z bankow adresem mailowym do kontaktu z Rzecznikiem
jest adres reklamacji.

W wigkszosci bankow mozliwy jest tez kontakt z Rzecznikiem poprzez Od-
dzialy. W jednym z bankdéw, kontakt tradycyjny — poprzez wystanie zgloszenia
poczta lub przekazanie zgloszenia w oddziale banku — to jedyne mozliwe formy
kontaktu, brak jest wskazanego adresu mailowego lub numeru telefonu. Ograni-
czenie mozliwosci kontaktu z Rzecznikiem wytacznie do dwoch tradycyjnych ka-
natéw moze utrudni¢ kontakt klientom, ktoérzy z réznych wzgledow korzystaja
wylacznie z kanalow cyfrowych badz telefonicznych, w tym tych, ktorzy z racji
wieku badz niepelnosprawnos$ci maja ograniczona mobilnos¢.

Analiza sposobu informowania o funkcji Rzecznika Klienta i mozliwosci
kontaktu z nim, pokazuje, ze banki r6znig si¢ podejsciem w tym zakresie i1 za-
pewne tez postrzeganiem roli i zadan Rzecznika. Brak bezposredniego kontaktu
czy wskazania Rzecznika z imienia i nazwiska, uniemozliwia klientowi potwier-
dzenie i uwierzenie, ze osoba na takim stanowisku faktycznie jest w Banku za-
trudniona. Moze to tez oznaczac, ze takiej osoby wskazanej w banku faktycznie
nie ma, co tez potwierdza jeden z Rzecznikéw: ,,dla mnie w tych czasach to po
prostu taka (...) $ciema budowana na kilometr i udawanie, ze jest ten Rzecznik,
a tak naprawdeg to trafia wszystko w jeden worek typu reklamacje (...) to w ogodle
nie zalatwia sprawy”.

Wedhug samych Rzecznikéw, ich rola jest ,,by¢ dla klientow™ i dlatego istotne
sa dedykowane kanaty kontaktow. Jeden z Rzecznikdw wrecz wskazat, ze klu-
czowa jest mozliwos¢ bezposredniego kontaktu z konkretnym czlowiekiem, ktory
te funkcje petni.

Tabela 1. Rzecznicy Klienta w bankach w Polsce

Czy w banku jest
Nazwa banku Rzecznik Sposéb kontaktu Komentarz
Klienta?
1 PKO BANK POLSKI | TAK — Formularz kontaktowy Rzecznik Klienta
na www wskazany z imie-
— Poczta tradycyjna nia i nazwiska

— Za posrednictwem do-
wolnego oddziatu
Banku

— Serwis iPKO

— Po zlozeniu odwotania
mozliwe jest umowie-
nie si¢ na osobiste
spotkanie w siedzibie
w Warszawie
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2 Bank Pekao SA TAK — Dedykowany adres
email
— Poczta tradycyjna
3 Santander Bank Pol- | TAK — Serwis internetowy
ska (centrum24)
— Infolinia
— Osobiscie w dowol-
nym oddziale lub pla-
cowce partnerskiej
— Poczta tradycyjna
4 ING Bank Slaski NIE
mBank NIE
Bank BNP Paribas TAK — Formularz kontaktowy | Rzecznik Klienta
na www wskazany z imie-
nia i nazwiska
8 Alior Bank TAK — Osobiscie w dowol-
nym oddziale
— Poczta tradycyjna
9 Citi Handlowy TAK — Dedykowany adres
email
10 | Getin Noble Bank NIE
11 | BOS Bank NIE
12 Idea Bank TAK — Adres email dedyko-
wany reklamacjom
13 | Bank BPS NIE
14 Raiffeisen Bank Inter- | NIE
national
15 | Credit Agricole TAK — Kanaty kontaktu dedy-
kowane reklamacjom
16 | SGB Bank NIE
17 Bank Pocztowy NIE
18 | Nest Bank TAK — Dedykowany formu-
larz na www
19 Bank Gospodarstwa | NIE
Krajowego
20 DNB Bank Polska NIE

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie analizy stron internetowych oraz publicznie dostep-
nych dokumentéw bankow.

Rzecznik Klienta, zgodnie z opisami jego zadan dostgpnymi dla klientow,
w wigkszosci przypadkow jest wskazany jako jednostka odwotawcza w sytuacji,
gdy klient nie jest usatysfakcjonowany sposobem w jaki zostata rozpatrzona jego
sprawa, w tym takze reklamacja.
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Mimo iz w wigkszosci opisow zadan Rzecznika Klienta, dostgpnych na stro-
nach internetowych bankéw lub w materiatach dla klientow, wskazywane jest, ze
Rzecznik jest jednostka, ktdéra ma reprezentowac klienta w relacjach z bankiem,
by¢ kanatem dialogu klienta z bankiem czy podejmowa¢ dziatania pozwalajace
na indywidualne traktowanie klienta i jego problemoéw, to jednak w kazdym
z dziewigciu bankow, w ktorych Rzecznik Klienta funkcjonuje, kluczowa infor-
macja wskazuje, ze jest to jednostka odwotawcza dla klientow.

Tabela 2. Zadania Rzecznikow Klienta

Nazwa banku Zadania Rzecznika

PKO BANK Instancja odwotawcza, rozpatrywanie odwotan od odpowiedzi na reklama-

POLSKI cje udzielonych przez inne jednostki organizacyjne Banku.
(https://www.pkobp.pl/rzecznik-klienta/)

Bank Pekao Przyjmuje dodatkowe informacje i analizuje sprawy, ktore juz zostaly roz-

SA patrzone, ale klient nie zgadza si¢ z decyzja.

Rozpatruje skomplikowane sprawy z ktorymi zgtaszaja si¢ klienci, wyma-
gajace indywidualnego podejscia.

Przyjmuje uwagi dotyczace funkcjonowania Banku.
(https://www.pekao.com.pl/o-banku/reklamacje/klient-indywidualny.html)

Santander Reprezentowanie interesow klientow w kontaktach z bankiem. Glownym

Bank Polska zadaniem Rzecznika Klienta jest petnienie funkcji odwotawczej od podje-
tych decyzji w sprawach reklamacji.

(https://www.santander.pl/rzecznik-klienta)

Bank BNP Pa- | Rzecznik zajmuje si¢ niestandardowymi przypadkami, ktore wymagaja in-

ribas dywidualnego podejscia, w tym sytuacji, gdy klient ztozyt reklamacje, ale
nie jest zadowolony z jej rozpatrzenia.
(https://www.bnpparibas.pl/repozytorium/rzecznik-klienta)

Alior Bank Ostatnia instancja odwotawcza w banku w procesie reklamacji.
(https://www.aliorbank.pl/dodatkowe-informacje/informacje/reklamacje. html#rzecznik-klienta)

Citi Handlowy | Rzecznik reprezentuje w banku stanowisko, opinie, pomysty i uwagi otrzy-
mywane od Klientow.

(https://www.citibank.pl/poland/homepage/polish/jakosc.htm)

Idea Bank Instancja odwotawcza od stanowiska banku zawartego w odpowiedzi na re-
klamacje.
(https://www.ideabank.pl/uploads/doc/Regulamin_przyjmowania_i_rozpatrywania_reklama-
cji_ldeaBank12102015.pdf)

Credit Agricole | Rzecznik Klienta wraz z zespotem zajmuje si¢ analizg i rozpatrywaniem re-
klamacji, odpowiada takze na pytania lub watpliwosci.
(https://www.credit-agricole.pl/o-banku/poznaj-credit-agricole-bank-polska#skargi-reklamacije)

Nest Bank Instancja odwotawcza od stanowiska banku zawartego w odpowiedzi na
zgloszenie, reklamacje klienta; stuzy wsparciem w kontaktach z bankiem,
réwniez w zakresie reprezentowania stanowiska klienta, przyjmuje sugestie
klientow.

(https://nestbank.pl/dla-ciebie-i-rodziny/przydatne-informacje/reklamacje)

Zrédo: opracowanie whasne na podstawie analizy stron internetowych bankow.
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Aleksandra Stanek-Kowalczyk

Na podstawie przeanalizowanych materialow, mozna stwierdzi¢, ze Rzecznik
nie jest jednostka, ktora systemowo wspiera bank we wdrazaniu rozwigzan odpo-
wiadajgcych na glos klienta i chronigcych klienta, ale jest dodatkowym kanatem
odwolawczym, rozpatrujacym indywidualne skargi i problemy klientow, w sytu-
acji, gdy zostaty one zalatwione w sposob niesatysfakcjonujacy klienta w ramach
innych, dostgpnych kanatow, takich jak reklamacje. Takie zawezenie roli i zadan
Rzecznika nie pozwalaloby w petni wykorzysta¢ potencjatu, ktory tkwi w tej jed-
nostce. Nie jest tez zgodne z faktyczna rolg jaka Rzecznik petlni w banku, co po-
twierdzaja Rzecznicy.

Brak informacji o systemowej roli Rzecznika i jego zadaniach zwigzanych
Z inicjowaniem zmian usprawnien w organizacji, w tym na rzecz ochrony klienta
oraz zawezone na stronie internetowej przedstawienie roli Rzecznika jako kanatu
odwolawczego nie wynika z faktu, ze jest to ich wylaczne zadanie, ale jest odpo-
wiedzig na potrzeby klienta, dla ktérych ta rola Rzecznika jest kluczowa: ,,z per-
spektywy klienta to mysle, Ze to jest po prostu taka (...) wysokopoziomowa funk-
cja odwotawcza w przypadku spraw, gdzie jakby klient (...) normalng Sciezka nie
zatatwit swojej sprawy”, ,tak tez si¢ dzieje, tylko dlatego nie ma tego w opisach,
bo tak naprawde klienta to nie interesuje. On powinien przeczytaé to, ze mozesz
tu przyj$¢, a my postaramy si¢ c¢i pomodc, zrobimy to najlepiej jak potrafimy
i oczywiscie w granicach przepisoOw prawa”.

Klienci, jesli chcg za posrednictwem Rzecznika zglosi¢ pomysty na zmiany
w banku lub usprawnienia, mogg to zrobi¢, ale ta rola Rzecznika nie jest przez
banki komunikowana. Wynika to z jednej strony z wspomnianych wyzej potrzeb
klienta, a z drugiej z faktu, ze wzmocnienie takiej roli Rzecznika wymagatoby nie
tylko dedykowania mu dodatkowych zasobow: ,,jezeli bySmy (...) zachecili po
prostu klientéw, (...), to by¢ moze to bytoby jakby takie dodatkowe zrédto, gdzie
tak naprawde musieliby$my, jezeliby duzo tego byto, posadzi¢ osobg, ktora gdzies
tam r¢cznie by to kategoryzowata i zastanawiata si¢ nad kazda ta sytuacja”, ale
tez wypracowania podejscia do strukturyzowania i zarzagdzania pozyskiwang wie-
dza tak, aby uzupetniata ona wiedzg dotyczaca klienta 1 jego potrzeb pozyskiwana
poprzez inne kanaly: ,,przez to, ze mamy jednak dosy¢ duzo takiej wiedzy badaw-
czej, (...) pytamy o co$ w réznych procesach, w roznych segmentach i tam mamy
zardbwno oczywiscie takie pytania zamkni¢te, ktore my chcemy zadaé, po prostu
zapyta¢ o konkretne rzeczy, ale mamy tez pytania otwarte, wigc gdzie$ tam ta
mozliwos$¢ zgloszenia (...) usprawnien jest. Natomiast ona w momencie kiedy to
jest robione juz w sposob taki wystandaryzowany w tych badaniach, jest nam tym
fatwiej zarzadzic”.
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4.2. Swiadomosé i korzystanie ze wsparcia Rzecznika Klienta

Mimo, iz w sumie, 51% pytanych jako gtéwny bank wskazato taki bank, w ktorym
funkcjonuje Rzecznik Klienta, tylko 27% uwaza, ze w ich banku taka jednostka
dziata. Zdecydowana wigkszo$¢ (71%) nie ma takiej wiedzy.

80% 7104
60%
40% 279
0,
20% 5%
0%
Tak Nie Nie wiem

B Czy w Pana/i glownym banku jest Rzecznik Klienta?

Wykres 1. Swiadomos¢ istnienia funkcji Rzecznika Klienta w gtéwnym banku respondentow

Zrodto: opracowanie wiasne, 2021, n = 509.

Warto podkresli¢, ze mimo iz odsetek klientow, ktorzy wiedza o tym, ze
w ich banku dziata Rzecznik Klienta jest dos¢ niski, to jednak o istnieniu takiej
jednostki wiedza nie tylko osoby, ktore kiedykolwiek korzystaty z jego pomocy.
8% pytanych korzystato z pomocy Rzecznika, a 27% wie o tym, ze w jego/jej
banku taka jednostka istnieje.

100% 92%
80%
60%
40%
20% 8%
0% |
Tak Nie

@ Czy kiedykolwiek korzystata Pani/ korzystal Pan z pomocy Rzecznika Klienta?

Wykres 2. Korzystanie z pomocy Rzecznika Klienta

Zrédlo: opracowanie wtasne, 2021, n = 509.
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Wigkszo$¢ osob, ktore korzystaly z pomocy Rzecznika Klienta (60%), sko-
rzystata z takiej pomocy tylko raz. Wigcej niz co trzecia osoba (38%) skorzystato
z takiej pomocy 2-3 razy, a niewielki odsetek (3%) wigcej niz 3 razy.

Rzecznicy wskazuja, ze z jednej strony osoby, ktore skorzystaja raz z pomocy
Rzecznika i zobacza, ze moze on pomoc i jest skuteczny, to w razie jakichkolwiek
problemoéw do Rzecznika wracaja, ale tez dziata marketing szeptany i osoby takie
polecaja wsparcie Rzecznika innym Klientom: ,,Czasami to jest doswiadczenie
tego klienta, bo jest naszym dhugoletnim klientem, kiedy$ juz Rzecznik mu po-
mogl, to on wraca i mowi «Kiedy$ mi panstwo pomogli, to prosze teraz o wspar-
cie». Tak ze to si¢ tez zdarza. Czasami klienci migdzy sobg przekazuja sobie in-
formacje «Tam jest taki Rzecznik, napisz do niego to on ci pomoze»”.

70% 507
60%
50%
40%
30%
20% ————
10% —— 3%

0%

38%

lraz 2-3 razy Wigcej niz 3 razy

O1le razy korzystata Pan/i z pomocy Rzecznika Klienta?

Wykres 3. Czgstotliwos¢ korzystania z pomocy Rzecznika Klienta

Zrodlo: opracowanie wiasne, 2021, n = 40.

Najczesciej wykorzystywanym kanatem kontaktu z Rzecznikiem jest kontakt
telefoniczny — skorzystata z niego ponad potowa o0sob, ktore kontaktowaly si¢
z Rzecznikiem (55%). Drugim kanalem kontaktu, z ktérego skorzystalo 45%
0sob, ktore kontaktowaty si¢ z Rzecznikiem byt formularz kontaktowy dostepny
na stronie www.

Warto zauwazy¢, ze w wigkszosci bankdw, w ktorych istnieje funkcja Rzecz-
nika Klienta nie ma dedykowanych numeréw telefonu wskazanych jako bezpo-
$redni kontakt z Rzecznikiem. W jednym przypadku wskazanym kanatem kon-
taktu telefonicznego jest infolinia. Brak dedykowanego numeru telefonu do kon-
taktu z Rzecznikiem moze wynika¢ z braku mozliwos$ci zapewnienia statej do-
stepnosci Rzecznika badz osob z nim wspotpracujacych i tym samym mozliwosci
odbierania wszystkich zgloszen, co mogloby wptywac¢ negatywnie na satysfakcje
klientow.
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Moze to tez wynika¢ z innego powodu, na ktéry zwracaja uwage sami
Rzecznicy, czyli ze wzgledow proceduralnych oraz prawnych. Formalne kanaty
kontaktu, w tym formularz kontaktowy na stronie, mimo, ze nie sa kontaktem
bezposrednim, s3 najskuteczniejsze, poniewaz ze wzgledu na przepisy prawa,
w tym RODO, nie jest mozliwa pela identyfikacja klienta przez telefon, a tym
samym udzielenie mu szczegdétowych informacji. Nie jest tez mozliwe od razu
zapoznanie si¢ ze sprawg i podjecie decyzji: ,,dlatego, ze to jest telefon i jest
RODO, nie mozemy sobie pozwoli¢ na to, zeby udzielac (...) szczegdtowych in-
formacji klientowi wtasnie o jego rachunku chociazby. Bo ja nie wiem, z kim ja
rozmawiam”.

Dlatego tez dostepnym w wigkszoséci bankow kanatem kontaktu z Rzeczni-
kiem jest kanatl online: w pigciu z dziewigciu bankow w ktorych istnieje funkcja
Rzecznika Klienta dostepny jest formularz kontaktowy, w dwdch dostepny jest
adres email dedykowany do kontaktu z Rzecznikiem, w dwodch jako kanaty kon-
taktu wskazane sg kanaty online dedykowane reklamacjom.

60% 55%
50% 45%
40%
30% 23%
20%
10% 5%

0%

Poprzez formularz Telefonicznie Mailowo — poprzez W inny sposob —
kontaktowy dostepny adres mailowy jaki?
na stronie www podany na stronie

Www

O W jaki sposob skontaktowal/a si¢ Pan/i Rzecznikiem Klienta?

Wykres 4. Sposob kontaktu z Rzecznikiem Klienta

Zr6dlo: opracowanie wlasne, 2021, n = 40.

Kontakt za posrednictwem kanatéw online umozliwia Rzecznikowi efektyw-
niejsze zarzadzenie zgloszeniami, dzigki temu, Zze Rzecznik ma czas na zapozna-
nie si¢ ze zgloszeniem. Jest to tez rozwigzanie korzystniejsze dla Klienta, ktory
moze zgloszenie przesta¢ zawsze, niezaleznie od aktualnej dostgpnosci Rzecz-
nika. Stabg strong takiego rozwigzania jest czgsto brak bezposredniego kontaktu
z Rzecznikiem oraz mozliwy wydtuzony czas rozpatrywania zgloszenia, w kto-
rym klient moze nie by¢ informowany o statusie swojej sprawy. Swiadomi tego
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sa takze sami Rzecznicy, dlatego jeden z nich podkreslit, ze informowanie klienta
0 aktualnym statusie jego sprawy jest kluczowe: ,,zeby klient wiedziat, (...) do-
staje klient informacje, ze «prosimy, daj nam jeszcze chwilg, damy ci odpo-
wiedzy. I to jest najwazniejsze, ze tutaj klient, moze nie to, ze bedzie spokojniej-
szy, ale (...) wie, ze nad jego sprawa jednak kto$ usiadt, ze kto$ si¢ tym zajmuje”.

Analiza odpowiedzi respondentow wskazuje na wysoka skutecznos¢ Rzecz-
nikoéw Klienta. 98% klientéw wskazato, ze ich problemy przynajmniej czg$ciowo
zostaly rozwigzane, a w przypadku 83% pytanych, problemy te zostaty rozwia-
zane calkowicie.

Nalezy podkresli¢, ze jest to bardzo dobry wynik, biorac pod uwage fakt, ze
Rzecznik stuzy przede wszystkim jako instancja odwotawcza i jednostka wspie-
rajagca w rozwiazywaniu skomplikowanych problemoéw klientdow. Rownoczesnie
tez potwierdza zasadnos$¢ funkcjonowania Rzecznika Klienta, potwierdzajac jego
skuteczno$¢ we wspieraniu klientow w rozwiazywaniu probleméw z ktorymi sie
zglaszaja.
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10% —— | 3%
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| | —

Tak, caltkowicie Tak, ale nie wszystkie Nie
kwestie

@ Czy Rzecznik Klienta pomogt Pani/u rozwigzaé problem/ y, z ktérym/i si¢ Pan/i do
niego zglosil/a?

Wykres 5. Skuteczno$¢ rozwiazania problemu przez Rzecznika Klienta

Zrodlo: opracowanie wiasne, 2021, n = 40.

4.3. Rola i zadania Rzecznika Klienta — oczekiwania a rzeczywistos¢

Glowne zadania Rzecznika, ktore stawiaja przed nimi banki, to stanowienie in-
stancji odwotawczej 1 wspieranie klientow w rozwigzywaniu problemow, z kto-
rych rozwigzaniem inne jednostki banku sobie nie poradzity. Te zadania zbiezne
sg z glownym oczekiwaniem klientéw, ze Rzecznik bedzie im pomagal, gdy za-
wiodty inne kanaty kontaktu (86% wskazan).
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Tabela 3. Zadania Rzecznika Klienta w banku — oczekiwania klientow

Q E L= 3 T . N e
B 555 |wds | x| 9| ef | ..
2 gE3 £S5 § < g 2% 8 2s | §%
T |Z5% |E3f2| £5 | 528 | 58 | £2
gz |882 | EEES | &= 2% | Bz | 2%
SE |3E55| 2838 | EE | sgs | ER | fuvw
85 |S:2%| 538 | S: | £E3| ss | 248
e = o) o o2 .
g= |288S| S3¢cs 23 Sy k- sRE
5= -~§§§ E“’ﬁ‘-— 2 o &~ 8 o 8 & &
£ § ERE 28 2RF Eg= X 25 8 R O
2~ | 228 | x5Eg | &4 §3:2 | %5 | §%
= Y 17 o 7D ~ g o & .2 = =
s |EE5s5 | §2§%| 22 | 88| §3 | gz
= N9 23 8 S LAy 8 8 35
g SEE | 2BZ S8 3 S
= RS ES & ; s
1—w ogole
sie nie zga- 2% 2% 2% 2% 3% 2% 3%
dzam
ﬁi; ;Z;Zd?asr:f 3% 4% 3% 4% 4% 5% 11%
i(;v:{gg;gé 9% 15% 17% 14% 26% 13% 27%
4 —raczej sig | gy 39% 42% 3506 41% 3506 34%
zgadzam
5 — zdecydo-
wanie sie 48% 39% 36% 44% 26% 44% 24%
zgadzam
g:}e AREE gy 6% 5% 6% 7% 7% 15%
Zgadzamsie |  86% 79% 78% 80% 67% 79% 58%

Pytanie: Jakie powinny by¢ zadania Rzecznika Klienta Banku?

Zrodto: opracowanie wiasne, 2021, n = 509.

Roéwnoczesnie widac tez oczekiwanie klientdéw dotyczace bardziej systemo-
wej 1 prewencyjnej roli Rzecznika Klienta, ktéry powinien czuwac nad tym, aby
bank nie oszukiwat klientow (80% wskazan). Wynik ten jest cieckawy, poniewaz
z drugiej strony Klienci maja duzo mniejsze oczekiwania wobec Rzecznika jako
podmiotu, ktory wyznacza i wdraza standardy w zakresie odpowiedzialnej sprze-
dazy (67% wskazan), cho¢ nalezy przy tym wskazaé, ze do$¢ znaczny odsetek
respondentow (26%) nie miat jednoznacznego stanowiska w tej kwestii.

Fakt, ze klienci nie widzg roli Rzecznika jako jednostki, ktora wyznacza
i wdraza standardy i usprawnienia, moze potwierdza¢ opinia Rzecznikow, ktorzy
zwracajg uwagg, ze klienci takze nie zgtaszaja si¢ do Rzecznika z takimi zagad-
nieniami: ,,Jesli chodzi o usprawnienia, to (...) jest malo osob, w skali catosci
globalnej, ktore by dzwonity, zeby cos$ usprawnic”.
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Tabela 4. Zadania Rzecznika Klienta w banku — oczekiwania klientow w zalezno$ci
od tego czy korzystali ze wsparcia Rzecznika
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Pytanie: Jakie powinny by¢ zadania Rzecznika Klienta Banku?

Zrédto: opracowanie whasne, 2021, n = 509.
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Analizujac wyniki mozna wysnu¢ wniosek, ze wedlug klientow, Rzecznik
przede wszystkim powinien ich wspiera¢, gdy zawiodly wszelkie inne kanaty
i Sposoby rozwigzania ich problemow oraz powinien by¢ taka jednostka strazni-
czg (watch dog) w organizacji, ktora monitoruje dziatania banku i pilnuje intere-
sow klienta, ale niekoniecznie jest jednostka, ktora ksztattuje pewne polityki, za-
chowania i standardy.

Widac¢ takze, ze klienci oczekuja od Rzecznika konkretnych dziatah operacyj-
nych, a mniej dziatan dodatkowych, takich jak edukacja finansowa. Chociaz nalezy
podkresli¢, ze, mimo najwyzszego wskaznika wskazan ,,nie zgadzam si¢” (25%), to
prawie dwa razy wigcej respondentdw (27%) nie ma jednoznacznego zdania w tej
kwestii. Sami Rzecznicy wskazuja, ze edukacja finansowa nie lezy w zakresie ich
obowigzkéw. Dzialania takie sg prowadzone przez inne jednostki w banku, a rola
Rzecznika w tym obszarze jest przede wszystkim rolg konsultacyjna.

Oczekiwanie wobec Rzecznika Klienta, iz bedzie wspierat klientow, w sytu-
acji gdy zawioda inne kanaty kontaktu jest najwazniejsze dla klientow, niezalez-
nie od tego czy korzystali oni wczesniej z pomocy Rzecznika Klienta, czy nie
(odpowiednio: 90% i 86% wskazan).

Mozna jednak zauwazy¢ réznicg, dotyczaca oczekiwania bardziej systemo-
wego i prewencyjnego dzialania i zaangazowania Rzecznika. W$rod klientow, kto-
rzy korzystali ze wsparcia Rzecznika wigksze jest oczekiwanie, ze bedzie on moni-
torowal wszelkie procesy skargowe i uczestniczyt w podejmowaniu decyzji oraz ze
bedzie wyznaczat i wdrazal standardy odpowiedzialnej sprzedazy, niz wsrod osob,
ktore z takiej pomocy nie korzystaty (réznica odpowiednio: 12 i 11%).

Mozna zatem zauwazyc¢, ze osoby, ktore korzystaly juz ze wsparcia Rzecz-
nika dostrzegaja wartos¢ w jego aktywnoS$ci prewencyjnej i systemowej, widzac
by¢ moze w tym szans¢ na zapobiezenie czgsci problemow i unikniecie potencjal-
nych skarg zgtaszanych przez klientow w przysztosci.

Oczekiwania klientow dotyczace zadan realizowanych przez Rzecznika po-
krywaja si¢ z ich przekonaniem, czym Rzecznik si¢ zajmuje. Wedtug klientow
przede wszystkim pomaga on klientom, gdy zawiodly inne kanaty kontaktu (60%
wskazan), reprezentuje klienta w przypadku sporu z bankiem (51% wskazan) oraz
jest dodatkowym kanatem rozwigzywania reklamacji (49%). Osoby, ktore korzy-
staty z pomocy Rzecznika przede wszystkim wskazaty, ze Rzecznik jest dodatko-
wym kanalem rozwigzywania reklamacji (73%), co potwierdza, iz jest to faktycz-
nie gtowne zadanie, ktére Rzecznik realizuje, a odpowiedzi respondentdéw wyni-
kaja z ich wlasnych doswiadczen w relacji z Rzecznikiem.

Niewielki odsetek klientow uwaza, ze Rzecznik wyznacza i wdraza standardy
w zakresie odpowiedzialnej sprzedazy (24%) oraz czuwa nad tym, aby bank nie
oszukiwat klientow (24%). Nie jest to do konca spdjne z oczekiwaniami Klientow.
Oczekiwanie tego, ze Rzecznik bedzie czuwal nad tym aby bank nie oszukiwat
klientow, zostato wskazane jako jedno z najwazniejszych zadan, ktore zdaniem
klientéw bank powinien realizowac.
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Tabela 5. Zadania realizowane przez Rzecznika Klienta w banku wedtug klientow

2 Nie
Ogoblem Korzystat e

Pomaga klientom, gdy zawiodly inne kanaty kontaktu. 60% 58% 60%
Reprezentuje Klienta, w przypadku sporu z bankiem. 51% 48% 51%
Jest dodatkowym kanatem rozwigzywania reklamacji, o o o
oprocz standardowych/ istniejacych w banku. 49% [ s
!\/Iomtoru_Je wszelku_e procesy skar_gowe w banl_<u 40% 45% 40%
i uczestniczy w podejmowaniu decyzji w tym zakresie.
Czuwa nad tym, aby bank nie oszukiwat klientow. 37% 38% 37%
Wyznacza i wd.raza standardy w zakresie odpowie- 24% 33% 23%
dzialnej sprzedazy.
Prowadzi dziatania w zakresie edukacji finansowe;j. 19% 33% 18%
Zadne z powyzszych 7% 0% 8%

Pytanie: A czym Pana/i zdaniem zajmuje si¢ Rzecznik Klienta Banku?

Zrodto: opracowanie wiasne, 2021, n = 509.

Sami Rzecznicy wyraznie wskazuja, ze ich rola i zakres zadan jest bardzo
szeroki. Mimo, ze gldwnym zadaniem Rzecznika jest rozwigzywanie problemow
z ktorymi zglaszajg si¢ klienci: ,,gtowna rola moja, jako rzecznika, mojego biura
i moich pracownikow, jest to, zebysSmy faktycznie rozwiagzywali (...) te sytuacje
klientow, czyli zeby$my znajdowali ten zloty $§rodek mozna powiedzie¢”, to nie
jest to zadanie jedyne.

Rzecznik Klienta, mimo Ze jest samodzielng jednostka, jest tez jednym z ele-
mentOw procesu stuchania klienta, a jednym z istotnych zadan Rzecznikow jest
zglaszanie propozycji zmian, rozwigzan i usprawnien: ,,wszyscy razem obserwu-
jemy, jakie sg glosy klientdw, co mozna wtasnie ulepszy¢, usprawnié. A nie tylko
jest tak, ze tylko ze strony Rzecznika takie informacje wchodzg. One wchodza
wiasnie z ro6znych jeszcze komorek, ale wtasnie jest to, ze mozna to wprowadzic”.
W zaleznosci od bankow stopien sformalizowania i ustrukturyzowania zbierania
danych od Rzecznika jest r6zny.

Glownym zrédltem danych, na podstawie ktorych sa wyciggane wnioski
i wskazywane obszary do poprawy sa zgloszenia klientow: ,,Dodatkowo, przy
analizie spraw, ktore klienci nam zglaszaja, szukamy jakich$ nieprawidtowosci,
bo by¢ moze klient zglosit si¢ z tg sprawag, bo na przyktad czego$ nie doczytat
w regulaminie. Zastanawiamy sig¢, czy ten regulamin jest dobrze napisany i on nie
doczytat, czy nie zrozumial, czy moze trzeba to inaczej napisac. To taki jeden
przyktad, ale na tym si¢ skupiamy, stuchamy tego klienta, stuchamy po prostu
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jego glosu, bo on nam daje wiedzg bez koniecznos$ci przeprowadzania dodatko-
wych badan. My od niego wiemy co trzeba poprawié, co jest moze nie do konca
blemy wyszukujemy, zgtaszamy je do odpowiednich jednostek™.

Rzecznicy zwracajg tez uwage, ze zgtaszane przez nich usprawnienia nie mu-
szg wynika¢ bezposrednio ze skarg badz kwestii zglaszanych przez klientow, ale
tez z wlasnych obserwacji. Jeden z Rzecznikow podkreslit, ze aktywne szukanie
obszaréw do poprawy, to takze jego istotne zadanie: ,,Bo jest tak, jak pojawia si¢
pewien temat, a majac to doswiadczenie z obstugg klienta, jak ja wieloletnia, pa-
trzg 1 szukam jeszcze, «a moze co$ jeszcze takiego? A moze co$ jeszcze takiego?
A moze tu co$ jeszcze jest?», bo moja tez rolag Rzecznika jest to, zeby na przyktad
poj$¢ do oddzialow, rozmawia¢ z oddzialami i «jak u was wyglada komunika-
cja?»”

Rzecznik w banku, ze wzgledu na swojg wiedz¢ i doswiadczenie w zakresie
rozwigzywania spraw nietypowych i skomplikowanych, jest tez przez inne jed-
nostki traktowany jako jednostka ekspercka: ,jestesmy wykorzystywani przez
niektore jednostki banku, wtasnie w takim celu, zeby zaopiniowaé. Pytaja nas
«Stuchaj, co o tym myslisz? Czy jak tak napiszemy, to tak bedzie dobrze? Czy to
moze rodzi¢ reklamacje?»”.

Sami Rzecznicy podkreslaja tez, ze ze wzgledu na specyfike swojej dziatal-
nosci podstawg ich dzialania jest indywidualne podejicie do Klienta: ,,Zadna
sprawa nie jest sztampowa, nie stosujemy zadnych szablondéw. Do kazdego
klienta piszemy odrebnie pochylajac si¢ nad jego problemem”, a miarg sukcesu
jest rozwiazanie i zakonczenie sprawy: ,,Niezaleznie od tego, czy bank popelnit
btad, czy bank nie popeknit btedu, bo sytuacje sg rdzne, zawsze staramy si¢ tak
wyjasni¢ sprawe, zeby klient nie musiat i$¢ dalej, zeby ten jego problem zostal
rozwiazany. Dobrze wytlumaczy¢, dobrze wyjasni¢, uzasadni¢ stanowisko banku,
to jest nasz cel. My chcemy reprezentowac tego klienta w banku. My p6jdziemy
do kazdej jednostki w banku, Zzeby jego problem wyjasni¢”, ,,Im lepiej bedzie
zgloszenie rozpatrzone, im klientowi lepiej wyjasnimy, tym jest wicksza szansa
na to, ze klient nie pojdzie juz dalej, nie pojdzie do regulatora, a ma taka mozli-
wos¢”.

Indywidualne podejscie oraz dgzenie do rozwigzania sprawy i wsparcia klien-
tow, sprawiaja, ze Rzecznicy szukajg takze niestandardowych rozwigzan, ktore sa
zgodne z prawem i procedurami wewnetrznymi banku, ale nie sg przewidziane
w standardowe;j $ciezce reklamacyjnej. W wielu przypadkach, sg to dziatania do-
datkowe, potwierdzajace empati¢ i dazenie do rozwigzania problemu klienta: ,,Ja
naprawde stan¢ na glowie, zeby te pieniadze oddac klientce, Zeby jej pomoc w tej
trudnej sytuacji. Albo w innym przypadku roztozy¢ na raty, na dogodna sptate,
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zeby nie sprawia¢ jej dodatkowych probleméw”, ,,natomiast (...) my tez zache-
camy pracownikow (...) do tego, zeby tez jednak wychodzili poza takie ramy,
oczywiscie trzymajac si¢, wiadomo, przepisow’.

PODSUMOWANIE

Rzecznik Klienta jest jednostka w banku, ktéra ma reprezentowac interesy klienta
w relacji z bankiem. Jego rola i zadania komunikowane sg przede wszystkim jako
jednostki bedacej kanalem odwotawczym dla klienta i wspierajacym go w roz-
wigzywaniu sytuacji trudnych, ktoérych nie udato si¢ rozwigza¢ innymi kanatami,
lub z ktorych rozwigzania klient nie jest zadowolony. Jednak rola i zakres zadan
Rzecznika jest duzo szerszy. Jest jednostka, ktdéra wykorzystujac do§wiadczenia
zdobyte przy rozwigzywaniu trudnych spraw proponuje rozwigzania i systemowe
zmiany, ktére moga pozwoli¢ na unikni¢cie reklamacji badz sytuacji spornych
W przysztosci, a tym samym chroni¢ klienta.

Wydaje sig, ze brak wyraznego komunikowania w petni roli Rzecznika i po-
kazywania go jako jednostki dbajacej catosciowo o interesy i ochrong klienta, nie
tylko poprzez rozwigzywanie indywidualnych problemow, ale poprzez wspiera-
nie we wdrazaniu systemowych zmian i rozwigzan nie pozwala w petni zrozu-
mie¢, jak wazna jest to jednostka w banku. Ré6wnocze$nie, mimo ze klient jest
przede wszystkim zainteresowany rozwigzaniem wlasnego problemu, informacja
o tym, ze Rzecznik systemowo wspiera i chroni interesy klientéw w Banku mo-
glaby tez by¢ elementem budowania zaufania do roli Rzecznika jako podmiotu
reprezentujacego klienta w Banku, a nie tylko jako kanatu odwotawczego w przy-
padku problemoéw reklamacyjnych.

Tym samym, Rzecznik mogltby petic role dodatkowego kanatu dla klien-
tow, poprzez ktory moga zgtasza¢ nie tylko wlasne sprawy, ale tez odnosi¢ sig
catosciowo do dziatalnosci banku i poszukiwaé pomystéw na usprawnienia
i zwiekszanie ochrony klienta. Teoretycznie Rzecznicy takg role petnig, ale po-
niewaz nie jest ona komunikowana, nie jest faktycznie realizowana. Barierg we
wdrozeniu takiego rozwigzania jest skala potencjalnych zgloszen oraz brak ich
ustrukturyzowania, a tym samym trudnos$ci w zarzadzeniu nimi. Tym samym,
aby Rzecznik mogl takg rolg na szersza skale peli¢, niezbgdne byloby cze-
$ciowe ustrukturyzowanie takich kanatow dialogu klienta z bankiem za posred-
nictwem Rzecznika, na przyklad poprzez stworzenie dedykowanej platformy
umozliwiajacej zglaszanie pomystow w okreslonych kategoriach.

Rzecznik Klienta w wigkszosci bankow jest osobg anonimowa. Mimo iz jest
oczywiste, ze w najwigkszych bankach Rzecznik nie realizuje wszystkich swoich
zadan sam, tylko przy wsparciu zespotu, to tylko w dwoch sposrod analizowanych
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bankéw, Rzecznik jest wymieniony z imienia i nazwiska. Brak wskazania kon-
kretnej osoby i brak bezposredniego kontaktu — wylacznie bezosobowe formula-
rze, moze zniechg¢ca¢ klientow do kontaktu i sprawia¢ wrazenie, ze kontakt
Z Rzecznikiem nie oznacza relacji z konkretng osoba, ktéra faktycznie zaintere-
suje si¢ jego sprawa i pomoze w rozwigzaniu problemu, tylko kontakt z blizej
nieokreslong jednostka lub wrecz ze sztuczng inteligencja. Przedstawienie Rzecz-
nika, a nawet jego zespotu, klientom moze podnie$¢ poziom zaufania do tej jed-
nostki. Tym bardziej, ze w przypadku innych jednostek biznesowych, zwlaszcza
tych, ktore sa odpowiedzialne za relacje z interesariuszami zewngetrznymi, np. ko-
munikacja zewngtrzna, marketing, biuro prasowe, osoby zarzadzajace tymi jed-
nostkami sg zazwyczaj wymieniane na stronach internetowych badz w innych ka-
natach komunikacji banku.

Dzialania podejmowane przez Rzecznika Klienta maja na celu ochrong
klienta i funkcja ta moze by¢ zidentyfikowana jako element systemu ochrony
klienta. Wyniki przeprowadzonego badania wskazuja jednak, ze potencjal tej
funkcji w stosunku do faktycznych, realizowanych przez Rzecznika zadan, jest
w tym zakresie niewykorzystany w pehni.

Przedmiotem niniejszego badania nie byta identyfikacja przyczyn badz barier
stojacych na przeszkodzie wykorzystania w petni potencjatu Rzecznika Klienta,
zwlaszcza w zakresie podejmowania dzialan proaktywnych i prewencyjnych.
Moga to by¢ zaréwno bariery po stronie banku, jak tez po stronie klientow i obe;j-
mowac szereg czynnikow procesowych, finansowych, ale tez zwigzanych ze
swiadomoscig klientow w zakresie wlasnych praw czy otwartosciag banku na
zmiany. Powyzsze zagadnienia stanowig potencjat do podjecia dalszych badan
i dyskusji dotyczacych skutecznej ochrony klienta w bankach.

FINANSOWANIE

Opracowanie przygotowane w ramach dotacji MNiSW na utrzymanie i rozwdj
potencjatu badawczego KZiF w 2021 roku, nr badania KZiF/S21:1.57.
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ROLA RZECZNIKA KLIENTA JAKO ELEMENTU SYSTEMU OCHRONY KLIENTA W BANKACH
Streszczenie

Cel artykutu. Celem niniejszego artykutu jest udzielenie odpowiedzi: jaka jest rola Rzecznika Klienta
w bankach jako dobrowolnego elementu systemu ochrony klientéw?

Metoda badawcza. Aby udzieli¢ odpowiedzi na to pytanie, w sierpniu 2021 roku przeprowadzone
zostato badanie z wykorzystaniem metody CAWI na prébie 509 konsumentéw. Dodatkowo,
przeprowadzono wywiady pogtebione, czesciowo ustrukturyzowane, z trzema Rzecznikami Klienta
w bankach dziatajgcych w Polsce.

Wyniki badan. W celu zagwarantowania i ochrony praw konsumenta w Polsce dziata Urzad
Ochrony Konkurencji i Konsumenta. Dodatkowo, w celu szczegélnej ochrony klientéw instytucji
finansowych i wspierania ich w sporach z podmiotami rynku finansowego powotany zostat Rzecznik
Finansowy. Oprdcz instytucji panstwowych, istnieja takze niezalezne organizacje pozarzadowe,
powotane w celu wspierania i ochrony konsumentdéw.

Mimo nadzoru regulatora oraz dziatalnosci instytucji chronigcych klientéw przed nieuczciwymi
praktykami rynkowymi w branzy finansowej, w tym w bankach, nadal mozna spotkac sie ze
zjawiskami, ktére maja charakter nieuczciwych praktyk, w tym missellingu. W swietle wskazanego
problemu branzy, czes¢ bankéw zdecydowata sie podjaé dziatania samoregulacyjne. Forma takich
dziatan jest miedzy innymi powotywanie w Bankach Rzecznika Klienta, czyli jednostki, ktérej
zadaniem jest reprezentowanie interesow klienta w relacji z bankiem.

Wyniki przeprowadzonego badania wskazuja, ze, mimo potencjatu i mozliwosci, ktére tworzy
funkcja Rzecznika Klienta w bankach, nie jest ona w petni wykorzystywana, a rola Rzecznika
zazwyczaj ogranicza sie do dziatan reaktywnych, podejmowanych w odpowiedzi na
nieprawidtowosci, ktére juz miaty miejsce i nie zostaty rozpatrzone przez inne jednostki.

Stowa kluczowe: ochrona konsumenta, odpowiedzialna sprzedaz, misselling, Rzecznik Klienta,
banki.
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