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Dylematy etyczne pracownika banku detalicznego
na podstawie hipotetycznego studium przypadku!

Streszczenie

Opracowanie zawiera rozszerzong wersje projektu autoréw prezentowanag na finale 4. edy-
cji konkursu CFA Ethics Challenge 2021. Tekst zawiera fragmenty charakterystyki zdarzen
z tygodnia pracy nowo zatrudnionego doradcy bankowego, oceny tych sytuacji przede
wszystkim z uwzglednieniem standardéw CFA oraz Kodeksu etyki bankowej. Autorzy ana-
lizuja sytuacje, w jakich znalezli sie pracownicy, identyfikuja naruszenia zasad etyki w ich
dziatalnos$ci oraz formutuja rekomendacje ogélne. Ich rozwinieciem jest przyktadowy test
sprawdzajacy postawy etyczne pracownikéw instytucji kredytowych. Materiat jest szczeg6l-
nie przydatny w dziatalno$ci szkoleniowej z zakresu etyki, a takze moze by¢ wykorzystany
do kompleksowej analizy studium przypadku.

Stowa Kkluczowe: etyka, bankowos¢ detaliczna, standardy CFA, test etyczny

JEL: G21, G28, G41

Autorzy s3 studentami kierunku Rynki Finansowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie, laure-
atami finatu 4. edycji konkursu CFA Ethics Challenge 2021.

Opracowania tekstu na podstawie konkursowego opisu przypadku oraz przestanego przez Zespot
opracowania dokonano w Redakcji Bezpiecznego Banku.



Nr 3(84) 2021 Bezpieczny Bank Miscellanea

Ethics in Retail Banking.
The 2021 CFA Ethics Challenge case study solution

Abstract

The article presents an augmented version of the submission for the final stage of the 4" edi-
tion of the CFA Ethics Challenge (2021). It comprises descriptions of events taking place
during the first week on the job of a new bank advisor and assessments of these events taking
into account CFA standards and Code of Banking Ethics. The authors analyze situations in
which bank employees have found themselves, identify breaches of ethical standards and
propose general recommendations for improvement, including for example an ethics survey
of credit institutions’ employees. The presented material can be particularly useful for ethics
training and for in-depth case studies analysis.

Key words: ethics, retail banking, CFA standards, ethics test

Wstep

W praktyce codziennosci uczestnicy rynku, zaré6wno nabywcy, jak i sprzedawcy,
napotykajg problemy, ktére zawierajg w sobie proste komponenty etyczne na-
wigzujace do naturalnych zasad przyzwoitosci, ale takze noszace znamiona zto-
zonoSci merytorycznej i odzwierciedlajgce niejednakowa pozycje stron na rynku.
W intencji ochrony stabszych podmiotéw transakcji rynkowych, ale takze promo-
wania korzystnego wizerunku strony silniejszej, opracowywane i przyjmowane
sg dobrowolnie standardy czy kodeksy dobrych praktyk branzowych (np. kodeks
etyki bankowej czy standardy CFA). Bywa, Ze interesy konsumentéw chronione s3
aktami normatywnymi (np. Dyrektywa 93/13 EWG w sprawie nieuczciwych wa-
runkow w umowach konsumenckich, ustawy o ochronie konkurencji i konsumen-
tow). Na wspotczesnym rynku finansowym wystepuja produkty i ustugi, ktérych
poziom ztozono$ci merytorycznej czesto przekracza kwalifikacje klientow do oceny
ich korzystnosci, a tym bardziej ryzyka. W tendencji mamy do czynienia z rozwojem
regulacji chronigcych nie tyle interes ile pozycje rynkowa klienta instytucji kredyto-
wych. Jednak poleganie przede wszystkim na formalnych regulacjach, a nie na zasa-
dach etycznych, prowadzi w tendencji do wzrostu kosztéw transakcyjnych posred-
nictwa finansowego, a w pewnym stopniu do erozji relacji bazujacych na kapitale
spotecznym. Wedtug niektérych koncepcji promowanie oraz zgodnos¢ dziatania na
rynku finansowym z zasadami etyki jest miarg stopnia dojrzatosci rynku oraz odpo-
wiedzialno$ci podmiotéw, ktére na nim funkcjonuja. Krzewienie takich wartosci jak
transparentnos¢, uczciwo$¢, adekwatno$c¢ regulacji zewnetrznych i wewnetrznych,
ich przestrzeganie, to kardynalne cechy przyjaznych klientom podmiotéw, ktore
stanowig element modelu ESG/ESG. Ponadto wysokie standardy etyczne s3 funda-
mentem dtugookresowego zaufania do rynku.

Obok - niekiedy - abstrakcyjnych dla przecietnego klienta, a bywa, ze i dla pra-
cownika banku - zasad etycznych wystepuja problemy i dylematy codziennoSci,
ktérych rozwiazywanie czy rozstrzyganie nie jest proste w konkretnych sytuacjach
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i uwarunkowaniach spotecznych. Przyktadem tego s3 zadania przed jakimi staneli
studenci-uczestnicy finatéw 4. edycji konkursu CFA Ethics Challenge 2021, ktérzy
zostali skonfrontowani z wieloma przyktadami sytuacji zaczerpnietych z pierwsze-
go tygodnia pracy nowego pracownika i na tej podstawie mieli:

» zidentyfikowac nieetyczne zachowania wszystkich os6b i instytucji wystepujacych
w przedstawionym studium przypadku oraz sformutowac rekomendacje etyczne-
go zachowania w kazdej sytuacji, ze szczegélnym uwzglednieniem Kodeksu etyki
bankowej oraz standardéw profesjonalnego postepowania (CFA Institute);

e przedstawi¢ rekomendacje dla instytucji w celu zapobiegania podobnym sytu-
acjom w przysztosci;

e opracowac projekt krotkiego testu etycznego dla doradcy bankowego.

W opracowaniu przedstawiono syntetyczne opisy analizowanych sytuacji oraz au-
torskie analizy probleméw lub dylematéw, przed jakimi stawali pracownicy hipo-
tetycznego banku (w tabeli New Bank lub Bank) w codziennej pracy, z uwzgled-
nieniem norm i standardéw prawnych oraz etycznych. Opracowania tekstu na
podstawie konkursowego opisu przypadku oraz przestanego przez Zesp6t opraco-
wania dokonano w Redakcji Bezpiecznego Banku.

1. Konkursowy case study i stanowisko Zespotu Autoréow
W tabeli 1 ustrukturyzowano zdarzenia z hipotetycznego tygodnia pracy nowo za-

trudnionego doradcy bankowego oraz opinie zespotu w sprawie zasad etycznych
i standardow profesjonalnego postepowania CFA.

Tabela 1. Scenariusz konkursowy i analizy zdarzen

Tydzien z zycia doradcy bankowoS$ci prywatnej

W zwigzku z dynamicznym rozwojem sieci sprzedazy New Banku S.A., zarzqd banku podjqt decyzje
o stworzeniu dodatkowych etatéw w poszczegélnych regionach w obszarze bankowosci prywatnej.
W konsekwencji przeprowadzonego wewnetrznego postepowania rekrutacyjnego w regionie po-
tudniowo-wschodnim wakat objqt Karol Nowak, 30-letni doradca klienta indywidualnego, ktérego
aplikacja zostata zaaprobowana przez Dyrektora Regionalnego Mariana Strzelca. Na stanowisku
Doradcy ds. Bankowosci Prywatnej K. Nowak rozpoczqt prace 15 marca 2021 r.

Poniedziatek

Godz. 10.00 - zebranie w Centrum z udziatem Dyrektora Regionalnego

Dzien zaczgt sie od zebrania w Centrum Bankowosci Prywatnej New Banku S.A. Dla Karola Nowaka
byta to idealna okazja do tego, aby sie przedstawic i pozna¢ swoich wspétpracownikéw, natomiast dla
Dyrektora Regionu M. Strzelca, aby przypomniec o celach regionu, planie sprzedazowym przypadajq-
cym na zespé6t doradcéw bankowosci prywatnej oraz zmotywowac do sprzedazy produktu strukturyzo-
wanego (GOLD PERSPECTIVE), ktdrego stopa zwrotu byta bezposrednio skorelowana z wycenq ztota.
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Zebranie zakornczyto sie apelem Dyrektora Strzelca: ,Pamietajcie, naszym celem nigdy nie byto
100 proc., ani réwniez 120 proc. Mamy by¢ najlepszym regionem w Polsce. Potraficie sprzedac
wszystko, kazdemu, bez wyjqtku. Jesli nie potraficie, to nie jest to praca dla was. Spotkanie z klien-
tem bez sprzedanej oferty, bez podpisanej umowy jest czasem straconym. Nie interesuje mnie to,
ile wykonacie telefondw, ile odbedziecie spotkan. Macie by¢ skuteczni. Codziennie chce widzie¢
maila od kazdego z was o sukcesach, jakie odnosicie. Z tej skutecznosci na koniec tygodnia wszyst-
kich rozlicze”.

Po zakonczeniu zebrania z Dyrektorem Regionalnym Karol Nowak zostat poinformowany przez
swojq bezposredniq przetoZzong, Dyrektor Centrum Bankowosci Prywatnej Anne Malec, o koniecz-
nosci uczestnictwa w spotkaniach sprzedazowych zorganizowanych przez pozostatych doradcow
z zespotu z ich klientami.

Po analizie przebiegu spotkania dyrektora regionalnego z pracownikami, na ktérym dyrektor
omawiat cele i plany sprzedazowe oraz agresywnie motywowat pracownikéw do sprzedazy
kolejnego produktu (w konwencji za wszelka cene) stwierdzono, ze zostaty naruszone standar-
dy CFA, Kodeks Etyki Bankowej oraz Kodeks Pracy.

Nieetycznym zachowaniem byto wywieranie presji na pracownikéw w celu osiggniecia jak naj-
lepszych wynikéw sprzedazy, z wylacznym nastawieniem na zysk banku, bez uwzglednienia
potrzeb, korzysci i preferencji klienta. Nadto przebieg spotkania wskazywal, ze nie byto szkole-
nia dla nowo zatrudnionych pracownikéw z zakresu BHP oraz Kodeksu Etyki Bankowej (KEB),
co dodatkowo naruszato przepisy oraz zasady natury etycznej. Ta praktyka wymaga wprowa-
dzenia obowigzkowych szkolen adaptacyjnych z zakresu BHP oraz KEB przed dopuszczeniem
pracownikéw do wykonywania obowigzkéw oraz egzekwowania tego obowigzku w jednost-
kach terenowych banku.

Odrebng kwestia jest ksztattowanie postaw pracownikéw na szanowanie potrzeb i interesu
klienta, a nie preferowanie interesu banku lub jego pracownika.

Zarekomendowano ksztattowanie dobrej atmosfery mobilizujacej do pracy zamiast klimatu
strachu i sankcji.

Godz. 12.00 - Spotkanie z przedsiebiorcg w podesztym wieku

Karol wyjezdza na spotkanie ze swoim wspotpracownikiem Markiem, ktory jest uméwiony z klien-
tem w placéwce bankowej oddalonej od Centrum Bankowosci Prywatnej o okoto 80 kilometréw.
Marek wykazuje sie niesamowitq skutecznoscig w sprzedazy produktéw i ustug bankowych, co
motywuje Karola do zadania nastepujgcego pytania: ,Jaki jest przepis na sukces w pracy z najbo-
gatszymi klientami banku?”. Marek po chwili namystu odpowiada: , To proste. Nie zastanawiaj sie
nad potrzebami finansowymi klienta. Ktos temu klientowi i tak sprzeda oferte. Jesli nie ty, zrobi to
ktos inny. Ktos dostanie premie. Gdzies tam na koricu odpowiedz sobie zawsze na pytanie: Czy sta¢
cie na to, Zeby nie dostac premii?”

Rozmowa z Markiem data do myslenia Karolowi, ktory starat sie obserwowac zachowanie
bardziej doswiadczonego kolegi w trakcie spotkania z klientem. Klientem, jak sie okazato, byt
przedsiebiorca w podesztym wieku, ktérego aktywa stanowity rownowartos¢ 5 min zt. Karola za-
stanowity stowa wypowiedziane przez Marka: ,,Panie Marianie to jest wyjgtkowa oferta. W mate-
riatach promocyjnych przeczyta Pan, ze minimalna kwota inwestycji w produkt strukturyzowany
stanowi rownowartos¢ 10 tys. PLN, ale ja wiem, Ze przy ofercie cieszqcej sie tak ogromnym za-
interesowaniem warto zainwestowac znacznie wiecej i, co istotne, decyzje trzeba podjg¢ szybko.
Lokata GOLD PERSPECTIVE bedzie oferowana do korica przysztego tygodnia, ale obawiam sie,
Ze przy takim zainteresowaniu lokowaniem srodkéw w ztoto nie wszyscy zainteresowani klienci
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bedq mogli skorzystac z oferty. Im wiecej zdecyduje sie Pan zainwestowac, tym wieksza szansa
na to, ze znajdzie sie Pan w gronie szczesliwcow, ktérym dane bedzie zainwestowac swoje srodki
w ten jakze prestizowy produkt’.

Rozmowa z klientem trwata kilkadziesigt minut, cho¢ sama sprzedaz zostata zrealizowana w cig-
gu pierwszych kilku minut. Klient zdecydowat sie zainwestowac swoje srodki w kwocie 500 tys. z1,
co wyraznie ucieszyto Marka, ktéry w drodze powrotnej, cieszqc sie ze swojego sukcesu, postano-
wit doradzi¢ mtodszemu koledze: ,Stuchaj, czasami nie ma wiekszego znaczenia to, co powiesz
klientowi. Pamietaj o tym, Ze jedynie czes¢ informacji da sie zweryfikowac. Klient nigdy nie bedzie
wiedzied, czy blefujesz, gdy méwisz o niespotykanym wrecz zainteresowaniu ofertq, czy jestes tak
bardzo zatroskany tym, ze twoj klient mégtby nie skorzystac z tej oferty i jedynie z tego powodu
informujesz o sytuacji. Pamietayj, jesli nie ty, premie dostanie ktos inny’.

Zachowanie sprzedawcy Marka ewidentnie naruszato standardy CFA, Kodeks Etyki Bankowej,
Ustawe o ochronie konkurencji i konsumentéw oraz MIFID II. Marek przekonywat klienta do
inwestycji intencjonalnie wprowadzajac go w btad co do potencjalnych korzysci, bez uwzgled-
nienia potrzeb klienta i jego awersji do ryzyka. Zasady etyczne przegraty w konfrontacji z na-
stawieniem sprzedawcy na zysk banku. Naruszono przy tym zasady rzetelnego i zrozumiatego
informowania klienta o cechach produktu, jego ewentualnych korzyS$ciach, ale i ryzyku jakie
ponosi klient. Informacja sprzedawcy o produkcie byta zdecydowanie tendencyjna, uwzgled-
niajaca przede wszystkim interes banku, a nie potrzeby i mozliwosci finansowe klienta.
Postepowanie sprzedawcy drastycznie naruszato normy i standardy etyczne, a zmaterializo-
wanie ryzyka i jego konsekwencje dla klienta zrujnuja wizerunek banku w oczach klienta, ktd-
ry przynajmniej upowszechnia¢ bedzie swe niezadowolenie.

Godz. 15.00 - Interesy z przyjaciotka

Karol Nowak po wykonaniu kilku telefonéw i uméwieniu jednego spotkania na srode udaje sie
do oddziatu banku wraz ze swojq kolezankq z zespotu, Agnieszkq. Agnieszka nie jest sktonna do
dzielenia sie swoimi przemysleniami dotyczqcymi wspotpracy z klientami, cho¢ tuz przed spo-
tkaniem wyraznie zaznacza, Ze nie Zyczy sobie, aby tres¢ rozmowy sprzedazowej z uméwiong
klientkq kiedykolwiek i gdziekolwiek zostata ujawniona. Karol nie wiedziat, co o tym mysle¢. Fakt
zachowania tajemnicy bankowej wydawat sie oczywisty, a zachowanie Agnieszki odebrat jako
brak wiary w jego profesjonalizm.

W trakcie spotkania z klientkq, ku zdziwieniu Karola, Agnieszka powiedziata: ,Basia, to jest moj
nowy kolega z pracy, nie przejmuj sie, moZemy swobodnie rozmawiac. Zadzwonitam do ciebie, bo
mam problemy w pracy. Mam gigantyczny plan sprzedazowy, problemy osobiste i, nie bede ukry-
wacg, jestes mojq ostatniq deskq ratunku. Jesli nie sprzedam do korica tygodnia lokaty o tqcznej
wartosci 800 tys. PLN, prawdopodobnie strace prace. Wiesz, co to dla mnie oznacza... Pomysla-
tam, ze moze mogtabys mi pomdc. Wiesz, sama lokata jest dobra, oparta na ztocie, nie stracisz
na tym, a mnie mozesz bardzo pomdc” W tym momencie stowa Agnieszki wypowiedziane przed
spotkaniem nabraty dla Karola zupetnie nowego sensu...

Klientka zdecydowata sie ulokowac milion PLN. W drodze powrotnej Karol zapytat Agnieszke:
,Nie boisz sig, Ze, jesli klientka nie bedzie zadowolona z inwestycji, dowie sie o tym Dyrektor Strze-
lec?”. Agnieszka w przyptywie szczerosci odpowiedziata: ,, To moja dobra znajoma. Jej cérka chodzi
z moim synem do szkoty. Nasze mamy sie znajq. O niczym nie powie. Dla niej to tylko milion. A dla
mnie az praca, az sptata kredytu’.
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W powyzszej sytuacji zostaly naruszone standardy CFA, Kodeks Etyki Bankowej oraz Ustawa
o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Za przyktady nieetycznych zachowan
uznano $wiadczenie ustug na rzecz osob, z ktérymi tacza pracownikéw bliskie relacje osobi-
ste oraz brak udzielenia klientowi fachowej i wyczerpujacej informacji na temat oferowanego
produktu. W rekomendacje etycznego zachowania zaleca sie wytaczenie pracownika z procesu
Swiadczenia ustug na rzecz oséb, z ktérymi taczg go bliskie relacje osobiste lub biznesowe. Po-
nadto nalezato zglosi¢ zdarzenie do odpowiedniej komérki banku, aby klient zostat obstuzony
przez innego pracownika. Kardynalne znaczenie ma réwniez obiektywna informacja o poten-
cjalnych zyskach oraz ryzyku podejmowanej inwestycji finansowej.

Godz. 17.50

Karol wykonat 13 potqczen telefonicznych, umowit na srode jedno spotkanie. Uczestniczyt ponad-
to w dwdch spotkaniach z klientami (z Markiem i z Agnieszkq). Takie dane umiescit w raporcie
dziennym, zastanawiajqc sie nad zachowaniem swoich wspotpracownikow...

Wtorek

Godz. 10.00

Odpowiedz od Dyrektora Strzelca zostata wystana wczoraj po godzinie 18.00. Karol odczytat
Jjq nastepnego dnia. Tres¢ byta krétka, sktadata sie z jednego stowa: ,Mato”. Karol bezzwtocznie
wrdcit do umawiania spotkan. Do godz. 13.00 umdéwit dwa spotkania na czwartek, z szeScioma
klientami uméwit sie na ponowny telefon w sSrode celem ustalenia terminu spotkania. Idgc na
lunch ze wspétpracownikami, zastanawiat sie nad tym, czy uda mu sie zrealizowac plan sprzeda-
zowy. Po raz pierwszy entuzjazm przegrat ze strachem przed marginalizacjq jego roli w zespole
sprzedazowym.

Godz. 14.00

Karol wraz z Magdg, zajmujqcq stanowisko Starszego Doradcy ds. Bankowosci Prywatnej, wyru-
szyli na spotkanie z klientem. Magda w drodze do placowki bankowej przekazata Karolowi pod-
stawowe informacje na temat klienta, w tym w szczegolnosci na temat posiadanych przez niego
produktow i ustug bankowych oraz zgromadzonych w New Banku S.A. aktywdw.

Spotkanie z klientem rozpoczeto sie z kilkuminutowym opdzZnieniem, za co klient przeprosit. Byt
w doskonatym humorze, witajqc sie z Magdq przekazat torebke prezentowq w podziekowaniu za
doradztwo, na ktérym zarobit wiecej niz wczesniej mégtby oczekiwaé. Magda zajrzata do toreb-
ki, wyjeta jej zawartosé, ktorq stanowito wino oraz dtugopis, grzecznie podziekowata klientowi
za mity gest, przy czym zdecydowanie odméwita przyjecia prezentu: ,Panie Januszu, ciesze sie,
ze jest pan zadowolony ze wspétpracy, jednak nie moge przyjqc prezentu. Nie chce pana urazié,
naprawde doceniam pana gest, ale nie moge przyjmowac prezentéw od klientow. Otrzymuje wy-
nagrodzenie i staram sie jedynie wykonywa¢ swoje obowiqzki zawodowe najlepiej jak potrafie”.
Klient byt wyraznie zaskoczony, przeprosit za to, Ze wprawit w zaktopotanie Magde, jednoczesnie
kilka razy w trakcie spotkania zaproponowat, aby Magda przyjeta cho¢ dtugopis.

Po namowach klienta Magda zdecydowata, ze w drodze kompromisu moze przyjqc dtugopis, ale
wyraznie podkreslita, ze wiecej zadnych prezentow juz nie przyjmie.
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Zachowanie Magdy byto wiec na granicy prawa, bowiem przyjeta ona prezent juz po wykonaniu
ustug, dlatego kwestia naruszenia prawa jest sporna. Jednakze w $wietle Kodeksu Etyki Bankowe;j
oraz standardéw CFA nie wolno przyjmowac jakichkolwiek podarunkéw, cho¢ nalezy przyznac, ze
Magda byta w trudnej sytuacji - nie przyjmujac prezentu, mogtaby urazi¢ klienta. Rekomendowa-
nym (etycznym) zachowaniem bytaby, mimo wszystko, wytrwata odmowa przyjecia prezentu.

Godz. 17.00 - Wizyta znanego prezentera telewizyjnego w banku

Karol przygotowywat materiaty promocyjne dla swoich klientéw, gdy do Centrum Bankowosci
Prywatnej wszedt znany prezenter telewizyjny Marcin Piekarski. Karol byt w Centrum Bankowo-
Sci Prywatnej sam, w zwiqzku z czym zaprosit klienta do stanowiska obstugi.

Karol od razu rozpoznat swojego klienta, czesto oglgdat programy telewizyjne prowadzone przez
Marcina Piekarskiego, ale majgc na uwadze obowiqzujqce procedury, poprosit klienta o doku-
ment potwierdzajqcy tozsamosé.

Klient nie ukrywat zdziwienia, zaczqt zachowywac sie w sposéb impertynencki i na kazdym kroku
podkreslat, ze: ,nie musi by¢ legitymowany, wszyscy go znajq i nie zZyczy sobie identyfikacji tozsamo-
Sci”. Karol cierpliwie ttumaczyt, Ze takie obowiqgzujg go procedury, za ktérymi stoi wytqcznie troska
o0 bezpieczenstwo srodkoéw pienieznych nalezgcych do klientéw, ale wzburzony klient postanowit
opuscic¢ Centrum Bankowosci Prywatnej. Wychodzgc, Marcin Piekarski stwierdzit, ze: ,nikt nie be-
dzie go traktowac w ten sposéb, ztozy reklamacje i jeszcze wszystkim pokaze, na co go stac...”.

Godz. 17.55

Karol wykonat tqcznie 21 potqczen telefonicznych, uméwit dwa spotkania na czwartek. Uczest-
niczyt ponadto w jednym spotkaniu z klientem (z Magdq). Przed wystaniem raportu dziennego
przez chwile zastanawiat sie, czy nie powinien poinformowac w mailu o zaistniatej sytuacji z pre-
zenterem Marcinem Piekarskim, ale ostatecznie stwierdzit, ze reklamacja pewnie nie zostanie
ztoZona, a tym samym Dyrektor Strzelec nie dowie sie o tym zdarzeniu.

Kierujac sie obowigzujacymi regulacjami doradca Karol postapit wtasciwie, jednak ze stra-
chu zatait incydent z klientem przed swoim przetozonym, co stanowi naruszenie standardéw
CFA. Wtasciwym postepowaniem w zaistniatej sytuacji bytoby sporzadzenie notatki stuzbowej
i przestanie jej do przetozonego oraz do wiadomosci do odpowiedniej komoérki banku.

Sroda

Godz. 09.00 - Reprymenda dyrektora udzielona sprzedawcy

Na wchodzqcego do Centrum Bankowosci Prywatnej Karola Nowaka czekat juz Dyrektor Strzelec.
Przetozony zaprosit Karola do swojego gabinetu i rozmowe zaczqt od stow: ,Wiesz, o czym chce
z Tobq porozmawiac, prawda?”. Karol bez namystu odpowiedziat: ,Niczego jeszcze nie sprzeda-
tem, wiec domyslam sie”. Dyrektor Strzelec spojrzat na Karola w sposob, ktdry nie pozostawiat
waqtpliwosci: ,Z tego zdqze cie jeszcze rozliczy¢. Wieczorem zadzwonit do mnie pan Piekarski.
Opowiedziat mi o wczorajszym incydencie. Czy ty rozumiesz, kim sq twoi klienci? To juz nie jest
oddziat, to jest Centrum Bankowosci Prywatnej. Prestiz, renoma, zaufanie... Ciesze sie, Ze znasz
procedury, ale gdy masz do czynienia z VIP-ami, dbaj o to, Zeby nie poczuli sie urazeni twoim za-
chowaniem. Nie wiem, co ci przyszto do gtowy. Tym razem cie obronitem. Powiedziatem, ze jestes
nowy, ale nastepnym razem pamietaj o jednym. W pracy, takiej jak ta, musisz uwzgledniac trzy
perspektywy: perspektywe banku, perspektywe swojq i perspektywe klienta. Zastandw sie zawsze,
z kim masz do czynienia i wywaz odpowiednio proporcje, jesli zalezZy ci na tej pracy’.




Nr 3(84) 2021 Bezpieczny Bank Miscellanea

Dyrektor Strzelec, udzielajac doradcy Karolowi nagany za przestrzeganie norm identyfikacji
Kklienta, postapit niewtasciwie zaréwno z punktu widzenia procedur banku, jak i zasad etycz-
nych (standardy CFA oraz Kodeks Etyki Bankowej). Mozna nawet rozwazac¢ zachowanie dyrek-
tora w konteks$cie mobbingu pracownika.

Upublicznienie incydentu powinno spowodowa¢ odpowiednia reakcje przetozonych wyzszego
szczebla oraz wykorzystanie tego incydentu w szkoleniach pracownikéw.

Godz. 12.00

Pierwsze spotkanie z klientem. Spotkanie, w trakcie ktérego mysli Karola byty skoncentrowane
na rozmowie z Dyrektorem Strzelcem. Pomimo stownej reprymendy, Karol stwierdzit, Ze w pracy
w banku nie ma miejsca na kompromisy, poniewaz wszelkie konsekwencje bedq obciqzac bezpo-
Srednio jego.

Spotkanie z klientem nie zakoriczyto sie sprzedazq lokaty strukturyzowanej, klient stwierdzit,
ze potrzebuje sie skonsultowa¢ ze swojq zonq i uméwit sie na rozmowe telefonicznq z Karolem
w pigtek.

Godz. 15.00 - Zebranie zespotu z Dyrektor Centrum Bankowosci Prywatnej

Zebranie zespotu z Dyrektor Centrum Bankowosci Prywatnej, Anng Malec. Podczas spotkania zo-
staty przedstawione wyniki sprzedazowe, pochwalono osoby, ktore juz zrealizowaty swéj plan
sprzedazowy (Agnieszka oraz Marek), natomiast w dalszej czesci zebrania pozostate osoby zosta-
ty poproszone o przedstawienie aktualnej sytuacji i perspektyw realizacji planu sprzedazowego.
Karol byt jedynym pracownikiem Centrum Bankowosci Prywatnej, ktory nie miat na koncie Zad-
nej sprzedazy.

Dyrektor Centrum Malec pochwalita osoby, ktére zrealizowaty plan sprzedazy, jednoczesnie
wspierajgc osoby, ktore nie zrealizowaty planu. W scharakteryzowanej sytuacji nie dopatrzono
sie naruszen zadnych standardéw etycznych i prawnych.

Godz. 16.30

Wideokonferencja doradcow zatrudnionych w Centrum Bankowosci Prywatnej New Banku S.A.
z Dyrektorem Departamentu Inwestycji TAKE PROFIT TFI, Adrianem WoZniakiem. Podczas spo-
tkania Dyrektor WozZniak przedstawit syntetycznie portfel funduszy inwestycyjnych, poswiecajqc
najwiecej czasu i uwagi nowemu funduszowi akcyjnemu NEW DIMENSION, ktéry zaktada aloka-
cje Srodkéw w spétkach notowanych w krajach, ktdre jako pierwsze osiggng odpornosc populacyyj-
nq dzieki powszechnym szczepieniom. Dyrektor WoZniak motywujqc The 2021 Ethics Challenge.
Studium przypadku do sprzedazy wskazanego funduszu, zauwazyt: ,,Na koniec kazdego kwartatu,
zaczynajqc od drugiego kwartatu tego roku, nasze TFI przygotuje liste doradcow z najwyzszym
wolumenem sprzedazy jednostek uczestnictwa funduszu NEW DIMENSION i dla pierwszych pie-
ciu 0s6b z najwyzszym wynikiem przewidziane sq nagrody pieniezne. WeZcie to pod uwage, pla-
nujqgc swojq sprzedaz, wierzcie mi, Ze nagrody te pozwolg wam zrealizowa¢ marzenia. Dodatko-
wo dla kolejnych dziesieciu 0séb zostaty przewidziane nagrody rzeczowe. Musicie mi uwierzyc.
Sq naprawde atrakcyjne. Chodzi o wysokiej klasy sprzet RTV. Walczcie, a bedziecie zadowoleni’”.
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Podczas wideokonferencji z przedstawicielem niepowigzanego z bankiem Take Profit TFI,
przedstawiono zasady przyznawania nagréd pienieznych i rzeczowych dla pracownikéw
New Banku za sprzedaz jednostek uczestnictwa funduszu oferowanych przez TFI. Zaréwno
propozycja TFI, jak i umozliwienie jej prezentacji doradcom New Banku na oficjalnym spotka-
niu videokonferencyjnym, naruszato wiele regulacji i zasad etycznych (KEB, standardéw CFA,
potencjalnie kodeku karnego), a takze wpltywato potencjalnie na ograniczenie niezaleznosci
doradcéw banku i kreowato ryzyko konfliktu intereséw.

Rekomendowanymi dziataniami byto przede wszystkim poinformowanie odpowiedniej ko-
morki banku o zaistniatej sytuacji, a nawet zaprzestanie wspotpracy z Take Profit TFI, ktére nie
powinno sktada¢ nieetycznych propozycji.

Godz. 17.50

Karol wysyta maila do Dyrektora Strzelca. Po raz pierwszy zastanawia sie, czy liczba blisko 30 po-
tqczern telefonicznych i informacja o jednym spotkaniu z klientem jest przekazem, z ktérego moze
by¢ usatysfakcjonowany...

Czwartek

Godz. 09.00

Brak maila zwrotnego. Karol od rana zastanawiat sie nad tym, czy brak wiadomosci jest dobrq
wiadomosciq, czy moze wrecz przeciwnie...

Godz. 10.00

Pierwsze z trzech zaplanowanych spotkan. Klientka wystuchata oferty, ale nie byta zainteresowa-
na lokatq strukturyzowangq.

Godz. 12.00

Przed spotkaniem z kolejnq klientkq Karol zostat zaproszony na krétkie spotkanie z Pawtem, za-
trudnionym na stanowisku Starszego Doradcy ds. Bankowosci Prywatnej. Pawet zaproponowat,
Ze pojedzie z Karolem na dowolne spotkanie z klientem, a poniewaz juz zrealizowat swdj plan
sprzedazowy, to pomoze mtodszemu stazem koledze. Karol ucieszyt sie z oferty pomocy zapropo-
nowanej przez Pawta, cho¢ ten, wychodzqc ze spotkania, stwierdzit: , Tylko wiesz, jak bedzie roz-
liczana premia, to tq sprzedaZzq sie podzielimy”. Karol nie wiedziat, jak ma sie zachowaé. W mo-
mencie, w ktérym Karol godzit sie na przyjecie proponowanej pomocy, nie znat konsekwencji
takiej zgody. W nastepstwie niespodziewanej propozycji nie potrafit w Zaden sposéb zareagowac.

Godz. 13.00 - Sprzedaz lokaty GOLD PERSPECTIVE

Drugie z trzech zaplanowanych na czwartek spotkan. Tym razem Karol przygotowat sie nieco ina-
czej do spotkania z klientkq. Wydrukowat materiaty promocyjne, przeanalizowat stopy zwrotu
z dotychczasowych inwestycji klientki i wskazat lokate GOLD PERSPECTIVE jako produkt, ktéry
w jego ocenie bedzie idealnym uzupetnieniem portfela inwestycyjnego. Klientka zgodzita sie z Ka-
rolem co do atrakcyjnosci oferty lokaty strukturyzowanej powiqzanej z wycengq ztota i ostatecznie
zdecydowata sie zainwestowac 40 tys. PLN.
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Podczas spotkania z klientka Karol, po przeanalizowaniu stép zwrotu z poprzednich inwestycji,
zarekomendowat inwestycje w lokate GOLD PERSPECTIVE, stwierdzajac, ze lokata idealnie uzu-
petni portfel klientki. Wspomniana sytuacja nie byta jednak do konca okre$lona: nie wspomniano
jednoznacznie o przeprowadzeniu lub zaniechaniu analizy szerszej niz na podstawie poprzed-
nich stop zwrotu, dlatego, jeZeli Karol nie okreslit ograniczen swojej analizy oraz czynnikéw ryzy-
ka, a jego analiza byta pobiezna i zatajata cze$¢ informacji, w takim wypadku jego postepowanie
byto nieetyczne i niezgodne z prawem. Jezeli jednak owe czynniki przedstawit, wtedy jego poste-
powanie bytoby etyczne. W pierwszym przypadku Karol ztamatby zapisy Kodeksu Etyki Banko-
wej, standardy CFA, a nawet ustawe o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. Aby
postapi¢ etycznie i zgodnie ze standardami i prawem, Karol powinien byt dopasowac¢ inwestycje
do mozliwo$ci klientki oraz zachowac szczegélng staranno$¢ analizy i rekomendacji.

Godz. 16.00

Zmotywowany pierwszym sukcesem sprzedazowym w bankowosci prywatnej Karol postanowit
POjS¢ za ciosem. Przed ostatnim spotkaniem przygotowat takie same materiaty dla klienta, za-
dzwonit do kilku 0séb, z ktérymi byt uméwiony na kontakt telefoniczny i uméwit jeszcze dwa spo-
tkania na pigtek. Wchodzqc do placéwki bankowej, w ktdrej byt uméwiony z klientem, zauwazyt,
ze przy jednym ze stanowisk obstugi klienta czeka Pawet. Zaskoczony sytuacjq Karol pochwalit sie
koledze sprzedazq, cho¢ na adresacie tego komunikatu jego tres¢ nie zrobita wiekszego wraze-
nia. Karol byt zaskoczony zachowaniem Pawta, ktéry zachowywat sie bardzo swobodnie, rozma-
wiat z pracownikami placéwki o swoich klientach, opowiadajqc bezrefleksyjnie anegdoty o nich,
przedstawiajqc ich sytuacje zZyciowgq, czy wreszcie zartujqc z zainteresowan jednego z klientow.
Jeszcze bardziej zaskoczyto Karola zachowanie jego kolegi, ktéry chwile przed uméwionym spo-
tkaniem zrobit sobie selfie w oddziale, a nastepnie umiescit je w mediach spotecznosciowych.
Podczas spotkania z klientem Pawet przejqt kontrole nad spotkaniem. Karol czut sie jak statysta,
niemy obserwator rozmowy sprzedazowej. Klient byt wyraznie zaskoczony przebiegiem spotka-
nia, aczkolwiek Pawet nie robit sobie z tego zadnego problemu. Karol byt zaktopotany catq sytu-
acjq i po chwili aktywnie wiqczyt sie do rozmowy, choc ostatecznie klient nie byt zainteresowany
oferowanym produktem finansowym. Koriczqc spotkanie z klientem, Karol zakomunikowat klien-
towi, Ze zadzwoni do niego, gdy tylko pojawi sie nowa propozycja inwestycyjna, natomiast Pawet
stwierdzit, iz stracit czas i wiecej nie bedzie brac udziatu w tego typu spotkaniach.

Podczas nieformalnych rozméw w placéwce bankowej, w miejscu §wiadczenia ustug dla klien-
toéw starszy stazem wspotpracownik Karola - Pawet publicznie ujawniat informacje o swoich
klientach oraz zartowat z nich. Takie zachowanie stanowi razace naruszenie przepiséw i zasad
etycznych. Karol ujawniat dane o klientach, co mogto by¢ niezgodne przynajmniej z przepisa-
mi RODO lub Prawa bankowego. Takie zachowanie pracownika banku wymagato interwencji
uczestniczacych w tym zdarzeniu innych pracownikéw, polegajacej przynajmniej na zwréceniu
uwagi na razacg niewtasciwo$¢ zachowania Pawta oraz wymog raportowania tego odpowied-
niej komorce banku.

Zachowanie Pawta podczas spotkania z klientem Karola podwazato jego autorytet - jako do-
radcy - w oczach klienta. Kierowat sie przy tym pierwszymi niepowodzeniami Karola po pod-
jeciu pracy na stanowisku doradcy, obnizajgc prawdopodobienstwo zrealizowania transakcji
sprzedazy.

Zachowanie bardziej do$wiadczonego doradcy wobec beniaminka byto ze wszech miar niepro-
fesjonalne, naganne, wreszcie naruszato ustanowione normy i standardy (standardy CFA, KEB,
zasady przyzwoitosci i kolezenskosci, a potencjalnie nawet ustawe o podatku dochodowym od
0s0b fizycznych).
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Godz. 17.50

Raport dzienny - sprzedaz lokaty strukturyzowanej (40 tys. PLN), 17 rozmow telefonicznych
z klientami, uméwione dwa spotkania. Tego dnia Karolowi towarzyszyto poczucie dobrze wyko-
nanej pracy.

Pigtek

Godz. 10.00

Karol, sprawdzajqc skrzynke mailowq, poszukiwat wiadomosci, ktérej temat nawigzywatby jak-
kolwiek do podpisanej dzien wczesniej umowy, ale takowej nie zauwazyt.

Po kwadransie otrzymat maila od Dyrektora Strzelca, ktdry napisat: ,,Karol, martwi mnie twoje
zaangazowanie...”.

Godz. 11.00

Spotkanie z nowym klientem, na ktérego rachunek bankowy dwa dni wczesniej wptynety 3 mi-
liony PLN. Karol swiadomie rozpoczqt spotkanie od przedstawienia szerszej oferty, ktérej klu-
czowym elementem, celowo oméwionym na koricu prezentacji, byta lokata GOLD PERSPECTIVE.
Klient ozywit sie w trakcie rozmowy na temat inwestycji powigzanej z wycenq ztota, aczkolwiek
stwierdzit, ze w innym banku doradca powiedzial, iz najlepszq inwestycjq bedzie fundusz akcji
matych i srednich spétek, ktéry zgodnie z wszelkimi dostepnymi analizami gwarantuje stope
zwrotu na poziomie powyzej 20 proc. Karol przedstawit ryzyko zwigzane z inwestycjq w fundusze
akcji i wyraznie podkreslit, Ze w przypadku tego typu inwestycji nikt nie jest w stanie zagwaran-
towac jakiejkolwiek stopy zwrotu. Klient docenit wartos¢ merytoryczng przekazu Karola, posta-
nowit zainwestowac 100 tys. PLN w GOLD PERSPECTIVE.

Wykorzystujac informacje wewnetrzna o wptywie 3 mln zt na rachunek klienta doradca banko-
wy Karol, w trakcie spotkania z wiascicielem rachunku, przedstawit mu szeroka oferte, celowo
konczac informacja o lokacie GOLD PERSPECTIVE. W swej prezentacji Karol wykorzystat kon-
trowersyjne, a wrecz naganne do$wiadczenia innych doradcéw banku w promowaniu oferty,
kierujgc sie m.in. duzg presja przetozonego na zrealizowanie planu sprzedazy. W przekonywa-
niu klienta do inwestycji w lokate GOLD PERSPECTIVE postuzyt sie z jednej strony nieokre-
Slonym ryzykiem inwestycji w akcje, a z drugiej stereotypem ztota jako synonimem bezpie-
czenstwa w przechowywaniu warto$ci nie wyjasniajac mechanizmu indeksacji. Nieetyczne
i niezgodne z prawem jest ukierunkowanie klienta na konkretny produkt za pomoca manipulo-
wania informacjami. Oferta zawsze powinna by¢ dopasowana do potrzeb klienta oraz poziomu
jego awersji do ryzyka.

Godz. 14.00

Lunch z zespotem sprzedazowym. W trakcie oczekiwania na positek Pawet stwierdzit, Ze odbyt
w tym tygodniu jedynie trzy spotkania z klientami, ktére pozwolity mu zrealizowa¢ plan sprzeda-
zowy, ale w raporcie umiescit 11 spotkan, poniewaz: ,w ten sposéb nikt niczego mu nie zarzuci...”
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Dos$wiadczony doradca informuje swego nowego kolege o fatszowaniu statystyki rozméw
z klientami w raporcie celem ‘podkolorowania’ swej aktywnos$ci pomimo zrealizowania pla-
nu sprzedazy. Takie zachowanie doradcy wobec banku stanowi o po$wiadczaniu informacji
nieprawdziwych i nosi cechy zachowania nieetycznego. Dodatkowo, wskazujac innym na moz-
liwo$¢ nieuczciwego poprawienia ich wizerunku w oczach pracodawcy wedtug kryterium ak-
tywnosci, ktora nie przynosi wymiernych korzysci finansowych.

Pracownicy powinni sprawozdawac swa aktywnos$¢ zgodne z prawda.

Godz. 16.00

Ostatnie spotkanie Karola z klientem. Karol nie byt w stanie przekona¢ swojego klienta do in-
westycji w GOLD PERSPECTIVE. Umoéwit sie z klientem na telefon w przysztym tygodniu.

Godz. 17.50

Uzupetniajqc raport dzienny, Karol zastanawiat sie nad stowami Pawta. Kilkanascie potqczer te-
lefonicznych, dwa spotkania, sprzedaz lokaty strukturyzowanej na poziomie 100 tys. PLN. Czy to
weciqz za mato? Po chwili refleksji nad stowami wspétpracownika, Karol postanowit wysta¢ zesta-
wienie odzwierciedlajgce rzeczywisty stan realizacji obowiqzkéw zawodowych.

Informacje o fatszowaniu informacji o aktywnosci doradcy wzbudzity watpliwosci Karola
przy opracowywaniu wiasnego raportu i rozwazat jego fikcyjne poprawienie. Pomimo wielu
negatywnych do$wiadczen i presji ze strony otoczenia postanowit nie ‘ubarwia¢’ swoich dzia-
tan i przygotowat rzetelne sprawozdanie.

Zrédto: Studium przypadku CFA Poland 2021 oraz opracowanie wiasne.

2. Rekomendacje ogodlne

Na podstawie analizy opisanych zdarzen w hipotetycznym New Banku najogélniej-
szg rekomendacjg jest ksztattowanie kultury organizacji, ktdra pietnuje nieetycz-
ne zachowania, pozwala pracownikom bez obaw zglasza¢ naruszenia przepisow
prawa, procedur wewnetrznych lub niezgodnos$¢ z zasadami Kodeksu Etyki Ban-
kowej czy standardami profesjonalnego postepowania CFA. Wymaga to takze wy-
ksztatcenia odpowiedniej asertywnosci pracownikéw wobec trudnych problemoéw,
potrzebnej tzw. odwagi cywilnej poszczegdlnych pracownikéw i zespotéw oraz
przetamywania stereotypow mimikry spotecznej. Dziatania te powinna wspieraé
odpowiednia komdrka czy jednostka organizacyjna banku we wspétpracy z pionem
HR-u (program adaptacji nowo zatrudnionych z udziatem mentoréw, szkolenia pra-
cownicze, interaktywne kursy oparte na standardach CFA, integracja przegladow
etycznych z systemem motywacyjnym). Jednym z kardynalnych warunkéw skutecz-
nego dziatania biura etyki jest jej duza niezalezno$¢ z bezposrednig podlegtoscia
zarzadowi banku, podobna funkcje moze penic rzecznik etyki, ktéry bytby przede
wszystkim promotorem zasad etycznych i arbitrem dylematdéw etycznych. Jednym
ze szczegotowych rozwigzan moze by¢ opracowanie ,niezbednika etycznego” za-
wierajgcego zestaw pytan i wzorcowych odpowiedzi, pomocnych przy rozstrzyga-
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niu dylematéw decyzyjnych w codziennej dziatalnosci banku. W zaleznosci od kul-
tury organizacyjnej banku przydatne mogg by¢ konkursy na Etycznego Menedzera
Roku czy Kolezenskiego Pracownika Miesigca.

Jednym z najtrudniejszych zagadnien w promowaniu i wdrazaniu zasad ety-
ki w banku jest skoordynowanie tzw. planéw sprzedazowych i innych rozwiazan
motywacyjnych silnie oddziatujace na krétkoterminowe preferowanie interesu fi-
nansowego banku z przestrzeganiem zasad i standardéw etycznych. Bez transpa-
rentnego wsparcia wtadz banku dla etycznej dziatalno$ci wszystkich pracownikéw
i promowania postaw etycznych pracownikéw ujawniajacych jej naruszania w ten-
dencji etyka bedzie przegrywata z maksymalizacja zysku.

3. Zalozenia i test nt. zasad etycznych dla doradcow bankowych
autorstwa zespotu studentow Uniwersytetu Ekonomicznego
w Krakowie

Zaprojektowano dwie wersje testu, jedng dla nowo przyjetych pracownikow, za-
wierajaca 40 pytan, oraz okresowo sprawdzajaca wiedze pracownikéw wczesniej
zatrudnionych sktadajgca sie z 10 pytan. Przed przystgpieniem do testu kazdy
uczestnik bedzie miat mozliwo$¢ zapoznania sie z odpowiednimi merytorycznie
materiatami szkoleniowymi. Pytania zostang dostosowane do specyfiki stanowiska
oraz zakresu obowigzkéw pracownika. Beda one formutowane na podstawie pro-
pozycji naptywajacych ze wszystkich oddziatéw do Rzecznika Etyki w Banku. Pula
pytan bedzie sktadata sie ze 100 pytan jednokrotnego wyboru, po 25 z czterech
kategorii: etyka, relacje z klientami, relacje z pracownikami oraz konflikt intereséw.
Prog zdawalno$ci zostat ustalony na poziomie 80%, a w razie uzyskania mniejszej
liczby punktéw, konieczne bedzie ponowne przystapienie do testu.

Test dla nowo zatrudnionego pracownika na stanowisku doradcy klienta bedzie
sktadat sie z 40 pytan; po osiem z teorii etyki, relacji z pracownikami i konfliktu in-
tereséw oraz 16 pytan dotyczacych relacji z klientami. Dominacja pytan z kategorii
relacji z klientami odpowiada specyfice stanowiska. Z kolei team leader pracujacy
w banku od dwdch lat w teScie okresowym otrzyma po dwa pytania z teorii etyk, re-
lacji z klientami oraz konfliktu intereséw, a takze 4 pytania dotyczace relacji z pra-
cownikami, co akcentuje zakres jego obowigzkéw jako przetozonego.

Na rysunku 1 przedstawiono strukture pytan w tescie losowanym z czterech grup
merytorycznych dla trzech kategorii pracownikow.
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Rysunek 1. Schemat losowania pytan

Konflikt
intereséw

Relacje
zklientami

Relacje
z pracownikami

Doradca klienta (w %) 2 > 40 > 20 > 2
Team leader (w %) 20 > 20 > 40 > 20
} Dyrektor (w %) 10 30 30 30

Zrédto: opracowanie whasne.

Pytania z teorii etyki majg na celu sprawdzenie znajomosci Kodeksu Etyki Banko-
wej i Kodeksu Etycznego oraz Standardéw Profesjonalnego Postepowania CFA. Ko-
lejne zadania odnoszg sie do praktyki bankowej i polegaja na rozwigzaniu proble-
mu opisanego w krotkim przyktadzie sytuacyjnym. Wazne jest, aby sytuacje byty
ztozone, a odpowiedzi nie miaty algorytmicznego charakteru i wymagaty od testo-
wanego pracownika kreatywnego podejscia z uwzglednieniem przyjetych norm czy
standardéw. W szczego6lnosci powinny to by¢ sytuacje, w ktdrych klienci $wiadomie
lub nieSwiadomie nalegaja na ztamanie norm kodeksu etyki, wywierajac presje na
pracownika, aby zatatwit sprawe w duchu preferencji klienta, nie baczac na zasady
kodeksu etycznego oraz straszgc go konsekwencjami (np. zrezygnowanie z ustu-
gi, zmiana banku, interwencja u przetozonych). Kategoria relacje z pracownikami
odnosi sie do codziennych interakcji pracownika z przetozonymi, podwtadnymi
oraz innymi pracownikami. Pytania z kategorii , konflikt intereséw” moga dotyczy¢
nietozsamych intereséw pracownika i obecnego lub potencjalnego klienta, a takze
rozbieznosci intereséw pracownika i pracodawcy.
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Tabela 2. Przyklady pytan testowych

Kategoria Pytanie Warianty odpowiedzi
Teoria etyki | W razie konfliktu krajowych a) Standardow Profesjonalnego
standardéw etyki bankowej Postepowania CFA
ze Standardami Profesjonalnego b) Kodeksu Etyki Bankowej
Postepowania CFA pracownik ¢) Bardziej restrykcyjnych przepiséw
powinien zastosowac sie do: d) Kierowac sie wtasnym osgdem
Relacje Klient, ktérego obstugujesz od 5 lat, a) Uprzejmie odmawiasz przyjecia
z klientami | w ramach podziekowania za $wietne prezentu
wyniki kwartalne funduszu, w ktéry b) W drodze kompromisu przyjmujesz
zainwestowal pokazng kwote, wrecza butelke whisky, aby zadowoli¢
Ci prezent - butelke whisky single klienta
malt oraz maty sprzet elektroniczny. c) Pod naciskiem klienta przyjmujesz
Poczatkowo odmawiasz przyjecia prezent, jednoznacznie informujac
podarunku, jednak klient stanowczo g0, Ze jest to ostatnia taka sytuacja
nalega i jest wyraznie rozczarowany d) Moéwisz, ze lepiej poczekaé na
twoja postawa. Co robisz w tej sytuacji? wyniki przy realizacji inwestycji
Relacje Nowo zatrudniony doradca a) Kierujac sie popularnoscia
z innymi pra- | bankowy po doktadnej analizie produktu i wynikami finansowymi
cownikami | potencjalnie atrakcyjnego produktu nie nagtasnia¢ problemu
strukturyzowanego banku odkrywa, b) Zgtosi¢ zachowanie przetozonego
ze regulamin zawiera zapisy abuzywne. do Urzedu Komisji Nadzoru
Moéwi o tym swojemu przetozonemu, Bankowego
jednak ten poleca, by nie zgtaszat tego | c) Zgtosi¢ zachowanie szefa
problemu, gdyz jest to najbardziej do komorki etyki w banku
marzowy produkt i pozwala uzyskiwa¢ | d) Zglosi¢ swe watpliwosci komoérce
wysokie premie sprzedazowe. Co etyki, a w razie braku reakgcji
powinien zrobi¢ doradca? zgtosi¢ problem do Urzedu Komisji
Nadzoru Bankowego
Konflikt Doradca bankowy opracowuje a) Tak
interesow raport analityczny dotyczacy spo6tki b) Nie, musiatby to zrobi¢ tylko wtedy,
gamingowej, ktorej akcje posiada gdyby wydat rekomendacje , kupuj”
w swoim osobistym portfelu. c) Nie, musi jedynie ujawni¢ swoja
W raporcie wydaje rekomendacje wiasno$¢ obecnym klientom
,sprzedaj”. Czy doradca ma obowigzek pracodawcy
ujawnia¢ swoje udziaty w tej spotce
potencjalnym klientom banku
pracodawcy?

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Podsumowanie

Przeanalizowane zachowania i dylematy dowodza, Ze w codziennej praktyce pra-
cownicy i banki napotykaja problemy z naruszaniem zasad etyki w bankowosci
detalicznej. Znaczenie wizerunku banku dla zaufania klientéw i ogélnego klimatu
spotecznego wokoét bankowosci (czego przyktadem moze by¢ problem tzw. franko-
wiczow) sprawia, ze lekcewazenie kwestii etycznych nabiera coraz wiekszego zna-
czenia. A w dtuzszej perspektywie moze by¢ wazniejsze dla wynikéw finansowych
niz doraZzne korzy$ci z nieetycznych transakcji.

Biorgc pod uwage studia publikacji i doswiadczenia autoréw z udziatu w konkur-
sie CFA Ethics 2021, mozna stwierdzi¢, ze bagatelizowanie probleméw etycznych
w dziatalnosci instytucji kredytowych niesie ze soba réznorodne negatywne kon-
sekwencje. [ cho¢ etyczne rozwigzania nie zawsze przynosza krotkookresowo
najwieksze korzysci, nie béjmy sie kierowa¢ w swoich wyborach zasadami etyki,
w mysl stow Wiadystawa Bartoszewskiego: ,warto by¢ uczciwym, cho¢ nie zawsze
sie to optaca. Optaca sie by¢ nieuczciwym, ale nie warto”.



