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DORADCA BANKOWY JAKO PIERWSZE OGNIWO RELACJI

POMIĘDZY BANKIEMIKLIENTEM WKONTEKŚCIE PROBLEMU

ETYKI WSKALIMIKRO

WSTĘP

Ostatni kryzys finansowy obnażył wzajemny brak zaufania obserwowany właściwie

u wszystkich uczestników rynku finansowego. Negatywne konsekwencje takiego stanu rzeczy

bardzo mocno odczuły banki, których funkcjonowanie w dynamicznie zmieniającym się

otoczeniu jest bardzo silnie uzależnione od relacji budowanych niekiedy latami. Zaufanie jest

niewątpliwie istotną determinantą rozwoju globalnego rynku finansowego, natomiast jego

brak zagraża prowadzonej przez instytucje finansowe, zwłaszcza banki, działalności.

Relacje zachodzące pomiędzy bankami i ich interesariuszami można oczywiście

zdefiniować oraz nadać im istotne znaczenie z punktu widzenia prawa, aczkolwiek nie będzie

to równoznaczne z kreowaniem zaufania. Funkcjonowanie sektora bankowego tylko

i wyłącznie w oparciu o skodyfikowane normy niekoniecznie musi się okazać warunkiem

wystarczającym do odniesienia sukcesu. Banki należą do instytucji zaufania publicznego

i w związku z tym oczekiwania przede wszystkim klientów są wobec tych podmiotów

wyższe. Oznacza to, że zarówno osoby fizyczne, jak i prawne, korzystając z usług

świadczonych przez instytucje należące do sektora bankowego oczekują, że relacje z bankiem

będą kreowane z jednej strony w oparciu o obowiązujące przepisy prawa, zaś z drugiej

z poszanowaniem zasad etycznych, które powinny wyróżniać pracowników banków.

Jednym z czynników decydujących o ocenie banku z perspektywy klienta jest jakość

obsługi. W tym przypadku wizerunek instytucji bankowej tworzony jest przez jej pracownika,

zajmującego się bezpośrednio interakcją z usługobiorcami (klientami indywidualnymi oraz

instytucjonalnymi). Część banku skoncentrowana wokół obsługi wspomnianych grup

określana jest jako j~ont-ofJice — pojęcie to odnosi się do doradców, kasjerów, kasjero

dysponentów, asystentów, itd., to znaczy osób, które z reguły jako pierwsze kontaktują się

z klientami.
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Rola, jaka odgrywają ci pracownicy w kontekście stabilnego funkcjonowania sektora

bankowego, jest nie do przecenienia. Postępowanie zgodne z literą prawa oraz standardami

etycznymi oznacza, iż nawet w okresie kryzysu klienci banku mają poczucie bezpieczeństwa

wynikające z zaufania do doradcy jako osoby, która zawsze będzie dbać o ich finanse.

W praktyce każdy doradca” podejmuje decyzje w oparciu nie tylko o dobro klienta, ale

również dobro banku jako organizacji oraz dobro własne. Znaczenie tych trzech determinant

oraz ich proporcje określa zawsze pracownik, decydując tym samym o stopniu przestrzegania

zasad etycznych w wykonywanej przez siebie pracy.

1. ETYKA BIZNESU

Etyka definiowana jest jako system moralnych zasad oraz reguł postępowania

określających szczegółowo to co jest dobre oraz złe.2 Zidentyfikowanie zachowań

oczekiwanych, odpowiednich czy też pożądanych, pozwala na podjęcie właściwych decyzji

przez wszystkie zainteresowane jednostki czy szerzej przez wszystkich uczestników rynku.

Z perspektywy tak zdefiniowanego terminu etyki można przejść do charakterystyki

pojęcia etyki biznesu, który oznacza zespół moralnych zasad jednostki, jako komponentu

większej zbiorowości, do których stosuje się ona przy podejmowaniu jakichkolwiek form

działalności gospodarczej .~ Termin ten może być również określony procesem oceny decyzji,

dokonywanym zarówno przed jak i po jej podjęciu, w odniesieniu do moralnych standardów

przestrzeganych przez społeczeństwo.4 Etyka biznesu może być także charakteryzowana jako

zespół norm uznawanych przez świat biznesu.5

Analizowanie problematyki związanej z etyką biznesu powoduje koncentrację wokół

następujących zagadnień:6

• identyfikowania dobra i zła,

• wyodrębniania akceptowalnych standardów zachowań,

W związku z przenikaniem się kompetencji oraz zadań osób bezpośrednio pracujących z klientem
np. w oddziałach banków ‚ przyjęto, iż osoba doradcy będzie definiowana w artykule jako pracownik banku
obsługujący klientów.
2 A. Alawiye-Adams, Ethics andprofessionalism in banking seryices. Reyiew, ~Basic Research Journal of

Business Management and Accounts”, Vol. 1(1), 2012, p. 1
~ J. Boźoyić, Business ethics in banking, Facta Uniyersitatis c~Economics and Organization” Vol. 4, No 2, 2007,

p. 175
~ D. Fritzsche, Business Ethics: A Global and Managerial Perspectiye”, McGraw-Hill, Singapore 1997, p. 42
~ A. Oleksiuk, Problemy organizacji: materiały do studiowania, Key Text Wydawnictwo, 2007, s. 122
6 A. Alawiye-Adams, Ethics..., op. cit., p. 1
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• określenia systemu zasad moralnych i reguł postępowania dla określonej grupy osób

lub grupy zawodowej,

• dokonywania wyborów zgodnych z prawidłowymi oraz odbiegających od

niewłaściwych.

Z wyborami dokonywanymi przez jednostkę — pracownika, związane są wybory

dokonywane przez przedsiębiorstwo. W tym kontekście warto zadać sobie pytanie: czy

nieetyczne zachowanie jednej zatrudnionej osoby oznacza stosowanie nieetycznych praktyk

przez podmioty gospodarcze?

W związku z przedstawioną wątpliwością należy zastanowić się nad konsekwencjami

działań nieetycznych podejmowanych przez jednostki. Pracownik, który nie stosuje się do

zasad etycznych, ryzykuje reputację własną, wykonywanego zawodu, a także instytucji, na

rzecz której pracuje. Konsekwencje mogą więc w sposób istotny wpłynąć na postrzeganie

grupy zawodowej, przedsiębiorstwa lub podmiotów gospodarczych z wybranej branży,

a w dalszej perspektywie zdestabilizować poszczególne sektory lub całą gospodarkę.

Oczywiście warunki, w jakich obecnie funkcjonują przedsiębiorstwa, sprawiaj~ iż

prawdopodobieństwo rozprzestrzeniania się negatywnych skutków braku poszanowania dla

zasad etycznych jest relatywnie wysokie. Oznacza to, że w skrajnych przypadkach można

wyobrazić sobie sytuację, w której nieetyczne zachowanie nawet tylko jednego pracownika

może wpłynąć na ograniczenia zaufania do branży czy jej przedstawicieli w skali globalnej.

2. ETYKA W BANKOWOŚCI

Obowiązujące reguły, zasady czy normy prawne są w większości przypadków takie

same dla wszystkich przedsiębiorstw. Pewien wyjątek stanowią jednak banki, których

znaczenie oraz specyficzne funkcje zarezerwowane tylko i wyłącznie dla podmiotów

należących do sektora bankowego sprawiaj~ iż relacje tych instytucji z ich interesariuszami

muszą być budowane zarówno w oparciu o przepisy prawa jak i zasady etyczne.7 Pierwsze

powinny stanowić pewien fundament, w oparciu o który dzięki implementacji wartości

moralnych kreowana byłaby polityka banków, a w szerokim ujęciu instytucji finansowych.8

Stosowanie się tylko i wyłącznie do przepisów prawa przez poszczególne sektory bankowe

oznacza niebezpieczną sytuację, w której obserwowane poziomy ryzyka bardzo często

~ Y. Edery, Ethical deyeloprnents injinance: Iinplications for charities and socjał enterprise, ~Socia1 Eriterprise

Journal”, vol. 2 (1), 2006, p. 82-100
C. Cowton, Integrity, responsibility and afjinity: three aspects ofethics in banking, ~Business Ethics: A

~uropean Reyiew”, vol. 11(4), 2002, p. 3 93-400
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wskazują na realne zagrożenie wystąpienia kryzysu. Sytuacja taka występuje za każdym

razem kiedy tylko bank jako instytucja finansowa oraz bank jako organizacja zatrudniająca

pracowników przestaje stosować się do wartości etycznych, które powinny wyznaczać pewien

standard dla całego sektora bankowego.

Literatura przedmiotu wskazuje, iż podmioty bankowe są szczególnie narażone na

problemy związane z nadużyciami oraz zachowaniami korupcyjnymi pracowników.9

Świadomość zagrożeń związanych z tego typu nieetycznymi zachowaniami sprawia, iż banki,

które podejmują działania, których celem jest im zapobieganie, mogą osiągnąć pewną

przewagę konkurencyjną.

W związku z tym określono podstawowe zasady etyczne w bankowości, które
10

• Zasadę wzajemnego zaufania — reguła ta ma bardzo istotne znaczenie dla

funkcjonowania poszczególnych instytucji i całego sektora. Wskazuje się w tym

przypadku na fakt dokonywania wielu transakcji o znacznej wartości zlecanych np.

przez telefon lub Internet, gdzie nie ma możliwości kontaktu osobistego ze

zleceniodawcą.

• Zasadę obopólnych korzyści — zgodnie z tą normą żaden z partnerów biznesowych

dokonujących transakcji nie powinien czuć się oszukany — tym samym każda ze stron

powinna coś zyskać.

• Zasadę dobrych intencji — zakłada ona, że żadnego z partnerów biznesowych nie

powinien charakteryzować zamiar działania w sposób nieetyczny bądź niemoralny.

• Zasadę kompromisu i tolerancji w biznesie — reguła ta odnosi się do harmonizacji

sprzecznych interesów uczestników poszczególnych transakcji lub relacji.

• Zasadę etycznego doskonalenia zachowań przedsiębiorstw — zakłada gotowość do

akceptacji popełnionych błędów wynikających z wcześniej podjętych działań przez

podmioty gospodarcze. W tym kontekście przedsiębiorstwo powinno przyznać się do

błędu i tym samym zareagować w odpowiedni sposób.

• Zasadę demonopolizacji własnej pozycji na rynku — zgodnie z tą reguła praktyki

monopolistyczne nie reprezentują wartości etycznej dla rynku.

~ R. B. Lamb, Ethics injinancialseryices, ~Business and Society Reyiew”, vol. ~O4 (1), 2000, p. 13-17
„° Ż. Ristić, Etika i noyac /Ethics ancłMoney!, essays, 2nd edition, Belgrade 2004, p. 13-14 [za:] J. Boźoyić,

Business..., Op. cit., p. 176
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• Zasadę sprzeczności pomiędzy własnymi korzyściami — reguła ta odnosi się do braku

możliwości połączenia wspólnych korzyści z korzyściami indywidualnymi przy

jednoczesnym przestrzeganiu tych samych zasad etycznych.

Etyka w bankowości może być analizowana na dwóch płaszczyznach. Pierwszą

„warstwą” jest poziom makro — w tym kontekście można mówić o relacjach sektora

bankowego z pozostałymi instytucjami rynku finansowego oraz działaniach banku jako

organizacji świadczącej określone usługi. Podmioty bankowe muszą przestrzegać pewnych

wartości, które decydują o prestiżu, renomie oraz reputacji całej branży. W chwili, w której

działalność jakiegokolwiek banku, postrzeganego również przez pryzmat postępowania

zatrudnionych pracowników, nie uwzględnia określonych standardów, etyka staje się

w zasadzie martwym terminem, który przestaje być nawet tłem dla operacji dokonywanych na

rynkach finansowych. Z pojęciem problemu etycznego ściśle skorelowany jest aspekt

związany z zaufaniem, które przez nieprzemyślane decyzje, ewentualnie zaplanowaną

strategię nieuwzgledniającą zdefiniowanych wcześniej zasad oraz wartości, może znacznie

wpłynąć na pogorszenie wizerunku banku oraz całego sektora bankowego.” W historii

instytucji finansowych, w tym banków, znane są sytuacje, w których wynik finansowy był

jedynym celem i dla jego realizacji zapominano o wartościach etycznych. Konsekwencje

takich działań bardzo często kończą się kryzysem zaufania, który może przerodzić się

w głęboki kryzys finansowy oraz gospodarczy.

Z drugiej strony warto pamiętać również o poziomie mikro, zdefiniowanym jako

decyzje i działania podejmowane przez pojedynczych pracowników, których negatywne

skutki, w przypadku nie uwzględniania zasad i norm etycznych, mogą również wpływać na

wizerunek banków i całego sektora.”2 Newralgiczne w relacjach bank-klient wydają się

relacje na linii doradca-klient. Pracownik banku zajmujący się obsługą osób fizycznych

i prawnych musi pamiętać, iż popełniane przez niego błędy (sytuacje, w których doradca nie

uwzględnia systemu wartości i zasad etycznych) będą wpływać na pogorszenie wizerunku

jego jako pracownika, doradców bankowych jako określonej grupy pracowników, banku jako

instytucji i wreszcie sektora jako całokształtu organizacji w nim występujących.

B. Aktan, O. Masood, S. Yilmaz, Financial shenanigans and thefailure ofethics in banking: a reyiew and
synthesis ofan unprecedentedfraucł, ~Banks and Bank Systems”, vol. 4 (i), 2009, p. 30
12 Bank OfNew Jersey - Code OfEthics And Business Conduci, p. 2; wersja elektroniczna:

http:/!www.bonj.net!pdfs!Employee-Code-of-Conduct.pdf [stan na dzień 26.11.2012 r.]
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3. PROBLEM ETYKI W SKALI MIKRO

Praca doradcy bankowego koncentruje się wokół obsługi klientów, innymi słowy

polega na budowaniu długoterminowych relacji z nimi. Z tego punktu widzenia

przestrzeganie zasad etycznych przez pracowników banku wydaje się logiczne i oczywiste.

Problem związany jest jednak z oceną pracy doradcy przez jego przełożonych — zadowolenie

klientów z obsługi świadczonej na ich rzecz bardzo często nie ma tak istotnego znaczenia, jak

mogłoby się wydawać.

Każdy pracownik zajmujący się sprzedażą produktów bankowych ma określone plany

sprzedażowe, które determinują ocenę działań podjętych przez niego, a co za tym idzie

również jego premię, dodatkowe bonusy, a niekiedy jego dalsze zatrudnienie. W związku

z tym dla pracownika celem nadrzędnym staje się sprzedaż produktów i usług na określonym

poziomie (zdefiniowanym w planie), a nie przestrzeganie zasad etycznych, które w jego

ocenie nie zawsze przekładają się na wolumen sprzedanych produktów. W tym miejscu

poj awia się bardzo istotny problem natury etycznej — określenie priorytetów dla zawodu

doradcy bankowego.

Relacje zachodzące pomiędzy pracownikami banków oraz klientami powinny mieć

charakter długoterminowy i w takiej sytuacji możliwe byłoby edukowanie tych drugich,

proponowanie różnych alternatyw produktowych, czy też poszukiwanie optymalnego

z perspektywy usługobiorcy rozwiązania. Plany sprzedażowe najczęściej mają charakter

krótkoterminowy, który może wynikać np. z miesięcznej oceny działań podjętych przez

pracowników banku lub kilkunastodniowego okresu subskrypcji związanej z oferowaniem

określonych produktów bankowych. Widać tu wyraźnie pewien dysonans i problem etyczny

zarazem. Doradca, który ma nawet głęboko zakorzenione poczucie zasad etycznych,

w pewnym momencie może uznać, iż w celu „przetrwania” w branży musi podjąć działania,

które z sektorem bankowym nie powinny być utożsamiane. Jednym z tego typu zachowań jest

stosowanie różnego rodzaju technik manipulacyjnych, dalece odbiegających nawet od technik

sprzedażowych, które mogą być skuteczne z punktu widzenia sprzedaży, jednakże

z perspektywy budowania długoterminowych relacji klienta z bankiem już niekoniecznie.

W takim przypadku działania doradcy są skoncentrowane tylko i wyłącznie na sprzedaży, bez

względu na potrzeby klientów.13

~ WelIs Fargo Team Meinber Code ofEthics and Business Conduct, Welis Fargo, 2012, p. 4; wersja

elektroniczna: https :!/www.wellsfargo . com!downloads/pdf/about/team_member_code_ofethics.pdf [stan na
dzień 26.11.2012 r.]
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Sytuacja konkurencyjna banków w większości sektorów bankowych na świecie

determinuje konieczność pozyskiwania nowych klientów oraz sprzedaży kolejnych

produktów i usług bankowych. Doradcy przez swoich przełożonych nie są dzieleni na

etycznych i nieetycznych, a raczej na skutecznych i nieskutecznych. Podobna sytuacja jest

w przypadku przełożonych doradców, a także managerów kolejnych szczebli, itd., co sprawia,

iż z jednej strony od pracowników oczekuje się określonych postaw, które będą wzorcem dla

przedstawicieli innych zawodów, zaś z drugiej wymaga się konkretnych wyników, stojących

niejednokrotnie w wyraźnej sprzeczności z zasadami etycznymi.

Sprzedaż produktów nie jest jedynym obszarem generującym zagrożenia z punktu

widzenia postaw etycznych. Sama obsługa klienta nawet w kontekście długoterminowych

relacji może prowadzić do wystąpienia sytuacji, w których doradca będzie mieć problem

z wyborem właściwej decyzji czy działań. Otóż można wyobrazić sobie sytuację, w której

pracownik banku obsługując klienta od kilku lat po pewnym czasie poznaje go na tyle dobrze,

iż oprócz relacji stricte zawodowych, pojawiają się relacje prywatne. Oczywiście można

założyć, iż nie ma nic w tym złego, wręcz przeciwnie, doradca w takim przypadku lepiej zna

potrzeby klienta, dzięki czemu dopasowanie proponowanych mu produktów może być lepsze

niż w pozostałych przypadkach.

Trudno się z tym nie zgodzić, jednakże należy również pamiętać o pewnych

zagrożeniach z tym związanych. Wraz z transformacją relacji (z płaszczyzny zawodowej na

prywatną) mogą pojawić się sytuacje, w których presja ze strony klienta będzie istotnym

obciążeniem wpływającym na decyzje lub działania doradcy. Może się on odwoływać np. do

licznych spotkań, partycypacji w określonych profitach, wieloletniej znajomości czy nawet

przyjaźni, co w konsekwencji niesie ze sobą ryzyko wpłynięcia takich czynników na

zachowania pracownika banku. Problem, jaki może się pojawić w sytuacji,

w której klienta cechują złe intencje, może być związany z jego prośbą np. o udostępnienie

danych finansowych innego klienta!klientów, niepobieranie opłaty czy prowizji wynikaj ącej

z dokonywanych czynności bankowych, przekazanie informacji mających charakter poufny,

podzielenie się zyskami w przypadku doradzenia najlepszej inwestycji z perspektywy stopy

zwrotu, pomoc w umożliwieniu procederu prania brudnych pieniędzy itd.”4

Jak widać przedstawiony obszar zagrożeń jest obszerny, natomiast jego znaczenie dla

funkcjonowania banku może być bardzo istotne. Podobnie sytuacja wygląda w przypadku

14 OurApproach, Unicredit Group, 2012, p. 1; wersja elektroniczna:

metrics!reporting-and-metrics-itaI2O 11 SustainabilityReport!Buld%20a%2oculture%2001%2osustaiflabilitY.Pdf
[stan na dzień 26.11.2012 r.]
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konsekwencji nieetycznych działań podjętych przez doradcę. Mogą one dotyczyć tylko

i wyłącznie jego jako pracownika (np. nagana, zwolnienie dyscyplinarne czy wreszcie

odpowiedzialność karna), jak również bank jako instytucję, w której pracuje (obniżenie

wiarygodności banku, pogorszenie jego wizerunku, kojarzenie konkretnej organizacji

z grupą/grupami przestępczymi itd.). Równie istotne zagrożenie może płynąć dla całego

sektora bankowego występowanie tego typu sytuacji, nawet jeśli stanowią one pojedyncze

incydenty, może bardzo negatywnie wpływać na wizerunek branży, poziom zaufania do

banków oraz instytucji finansowych, a w konsekwencji na gorsze wyniki finansowe tych

podmiotów. Poza wymienionymi, realnym zagrożeniem mogą stanowić próby wpływania na

zachowanie doradców przez grupy przestępcze, które widząc pewną ułomność relacji na linii

doradca-klient dojdą do wniosku, iż jest to obszar, który pozwoli na przeprowadzenie

określonych działań niezgodnych z prawem.

4. WNIOSKI I REKOMENDACJE

Wskazanie obszarów stanowiących potencjalne zagrożenie pozwala podjąć

odpowiednie działania przez wszystkich uczestników rynku. Należy na tym etapie

jednoznacznie wskazać, iż jedynie zharmonizowane działania nadzoru bankowego, banków

oraz zatrudnionych doradców może przynieść poprawę stanu rzeczy.”5 Akceptowanie oraz, co

ważniejsze, przestrzeganie zasad etycznych przez wszystkie wymienione grupy, pozwoli

odbudować wizerunek banków i ich pracowników jako odpowiednio instytucji zaufania

publicznego oraz profesjonalistów, cechujących się wysokim poczuciem wartości etycznych.

W długim okresie przyczyni się to do ustabilizowania sytuacji na rynkach finansowych, a być

może także do ograniczenia negatywnych skutków ewentualnych kryzysów w przyszłości.

4.1. REKOMENDACJE DLA NADZORU BANKOWEGO

W pierwszej kolejności warto zastanowić się nad tym, jakie kroki może przedsięwziąć

nadzór bankowy dla zredukowania ryzyka wynikającego z pomijania wartości etycznych

w obsłudze klientów przez doradców. Fundamentem „uzdrowienia” sytuacji byłoby

zidentyfikowanie cech osobowościowych niezbędnych do pracy na stanowisku doradcy dla

całego sektora z perspektywy poszanowania wartości etycznych i ich przestrzegania.

„~ C. Cowton, Banking, [in:] J. R. Boatright (ed.), Finance Ethics: Critical Issues in Theory and Practice, John

Wiley 8~ Sons, Hoboken, 2010, p. 325-338
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Charakterystyki te mogłyby być określone na poziomie ogólnym, jednakże pozwalającym

porównać profil kandydata na stanowisko doradcy z określonymi dla całego sektora

bankowego, pożądanymi cechami charakteru pracownika instytucji bankowej.

Z określeniem profilu doradcy związane byłoby również ujednolicenie przez nadzór

testów psychologicznych, których zaliczenie pozwalałoby na przejście do kolejnego etapu

procesu rekrutacji przez kandydata. W sytuacji, w której właściwie każdy bank używa innych

kryteriów przy wyborze pracowników, warto byłoby zharmonizować część tego procesu,

odpowiadającą przynajmniej za etyczny wymiar pracy doradcy. Pozwoliłoby to bankom na

prowadzenie autonomicznego procesu rekrutacji, gdzie każda instytucja wybierałaby

najlepszego dla siebie kandydata, natomiast nadzorowi bankowemu dałoby to poczucie

przedsięwzięcia pewnych kroków, redukujących w jakimś stopniu ryzyko, już na etapie

przyjmowania osób do pracy.

W związku z ogromnym znaczeniem etyki dla stabilności i sposobu funkcjonowania

sektora bankowego nadzór powinien rozważyć utworzenie departamentu lub instytutu,

którego zadaniem byłoby permanentne monitorowanie stopnia przestrzegania zasad

etycznych przez banki. Instrumentem pozwalającym na dokonanie tego typu oceny są

różnego rodzaju badania (ankietowe, wywiady kwestionariuszowe oraz pogłębione), na

podstawie których instytucja nadzorująca podmioty należące do sektora bankowego mogłaby

dokonywać cyklicznej ewaluacji stopnia poszanowania dla zasad etycznych przez doradców

zarówno z ich perspektywy, jak i z punktu widzenia klientów.

Bardzo ważną misją nadzoru bankowego jest podejmowanie przedsięwzięć mających

na celu edukowanie klientów w zakresie ekonomii, finansów czy też produktów bankowych.

W ten sposób wzrosłaby ogólna wiedza finansowa wśród społeczeństwa, natomiast

ewentualne ryzyko manipulowania decyzją klienta zostałoby znacznie ograniczone. Tego

typu działania powinny obejmować zakresem całe społeczeństwo, ze szczególnym

uwzględnieniem osób młodych oraz starszych. Pierwsze z wymienionych bardzo często

dopiero zaczynają współpracę z bankami (szerzej instytucjami finansowymi) i w związku

z tym zachodzi potrzeba objaśnienia nawet najprostszych mechanizmów rządzących rynkami

finansowymi. W przypadku osób starszych należy zwrócić uwagę na mniejszą zdolność tej

części społeczeństwa do zaakceptowania nieznanych produktów, wynikającą chociażby

z obawy przed korzystaniem z nowych, niekiedy innowacyjnych rozwiązań.

W przypadku wszystkich klientów banków działania edukacyjne podejmowane przez nadzór

bankowy (np. kampania reklamowa na rzecz zwiększania świadomości dotyczącej konstrukcji

produktów finansowych, organizacja szkoleń, stworzenie platformy e-learningowej, itd.)
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mogłyby zredukować ryzyko związane z konsekwencjami stosowania bardzo agresywnej

polityki sprzedażowej przez banki — zdobyta wiedza wpłynęłaby pozytywnie na znajomość

problematyki związanej z finansami wśród społeczeństwa. W związku z tym można założyć,

iż decyzje byłyby podejmowane w większym stopniu na podstawie własnych przemyśleń

poszczególnych klientów, natomiast w mniejszym o sugestie doradców, które jak zauważono

wcześniej nie zawsze muszą być wynikiem dobrych intencji czy też dbania o dobro klienta.

Rzeczą bezwzględnie oczywistą, jednakże wartą zasygnalizowania, jest konieczność

stworzenia jednolitego kodeksu etycznego doradcy dla całego sektora bankowego. W jego

tworzenie powinny być zaangażowane zarówno banki, jak i ich pracownicy, natomiast prace

nad dokumentem powinien monitorować nadzór bankowy. Tego typu zadanie powinno być

przedsięwzięciem podjętym przez wspomniany wcześniej departament (instytut) zajmujący

się badaniem zagadnienia etyki w sektorze bankowym.

W kontekście ostatniej z wymienionych rekomendacji należy podkreślić wkład

Komisji Nadzoru Finansowego oraz Związku Banków Polskich w propagowanie

poszanowania wartości etycznych wśród pracowników sektora bankowego. KNF

w „Kanonie Dobrych Praktyk Rynku Finansowego” zidentyfikował podstawowe zasady

i wartości etyczne, które powinny być przestrzegane przez podmioty finansowe (w tym

banki). Wśród nich wyróżniono między innymi uczciwość, staranność i kompetencje oraz

godność i zaufanie.”6

Druga z wymienionych instytucji (Związek Banków Polskich) opracowała „Zasady

Dobrej Praktyki Bankowej”, dokument określający reguły, którymi powinien się kierować

sektor bankowy, należące do niego banki oraz ich pracownicy. W kontekście analizowanego

obszaru na szczególną uwagę zasługują między innymi Zasady postępowania banków

w stosunkach z klientami (Rozdział II), Zasady wzajemnych stosunków pomiędzy bankami

(Rozdział III) oraz Zasady postępowania pracownika banku (Rozdział VI). Z perspektywy

etyki w skali mikro wyjątkowo istotny jest punkt 2. Rozdziału VI, zgodnie z którym „sprawą

honoru pracownika banku powinna być odpowiedzialność za wypowiadane przez niego

słowa, którymi powinien czuć się związany tak, jakformalnie sporządzonym dokumentem”7.

16 Kanon Dobrych Praklyk Rynku Finansowego, Komisja Nadzoru Finansowego, s. 1; wersja elektroniczna:

http:/!www.knf.goy.pl/Irnages!Kanon_DPRF_tcm75-22555.pdf [stan na dzień 27.11.2012 r.]
17 Dobrej Praktyki Bankowej, Załącznik nr 1 do Uchwały Nr 11 XXI Walnego Zgromadzenia Związku

Banków Polskich 22.04.2010r., Związek Banków Polskich, s. 5; wersja elektroniczna:
http:!/www.dzbank.pl!_files/Zasady_Dobrej_Praktyki_Bankowej.pdf [stan na dzień 27.11.2012 r.]
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4.2. REKOMENDACJE DLA BANKÓW

Jednym z fundamentalnych zadań stojących przed bankami jest wdrażanie

przedsięwzięć lub projektów skierowanych przez nadzór bankowy (np. w postaci

rekomendacji, wytycznych, zaleceń, itd.) do całego sektora. Jest to szczególnie istotne

zwłaszcza w kontekście harmonizacji pewnych działań, mających na celu zwrócenie uwagi na

zagadnienia związane z etyką w bankowości.

Oprócz zadań wynikających z funkcjonowania poszczególnych instytucji w sektorze

bankowym, banki powinny podjąć szereg autonomicznych czynności zmierzających do

propagowania postaw etycznych wśród zatrudnionych pracowników. Pierwszą z tego typu

inicjatyw mogłoby być zdefiniowanie oraz wdrożenie etycznej odpowiedzialności banków.

W literaturze powszechnie znanym pojęciem jest społeczna odpowiedzialność biznesu, która

jest terminem bardzo istotnym, aczkolwiek nie odnoszącym się bezpośrednio do znaczenia

etyki w bankowości. W związku z tym rozwiązaniem wartym rozważenia jest stworzenie

etycznej odpowiedzialności banków, która miałaby za zadanie wskazać określone wartości,

których przestrzeganie z punktu widzenia banku byłoby absolutnym fundamentem dla

ograniczenia ryzyka związanego z nieetycznym działaniem podejmowanym przez wybranych

pracowników. Tym samym uwaga może być skupiona wokół np. uczciwości, lojalności

i bezstronności,”8 czy też zaufania, koncentracji na kliencie, osiągnięciach, pracy zespołowej

oraz innowacjach.”9

Konsekwencją stworzenia etycznej odpowiedzialności biznesu powinno być

powołanie do życia departamentu w banku, którego zadania koncentrowałyby się na

przeprowadzaniu badań związanych z ewaluacją stopnia poszanowania i przestrzegania reguł

przez pracowników. Powinny one obejmować swoim zakresem dwa obszary:

1. Monitorowanie sposobu sprzedaży produktów bankowych ze szczególnym

uwzględnieniem ewentualnego stosowania technik manipulacyjnych.

2. Ocenę relacji doradców z klientami.

W ramach pierwszej płaszczyzny badawczej warto byłoby zwrócić uwagę na stopień

zadowolenia klientów z jakości obsługi dokonywanej przez doradcę — jednym ze sposobów

mogłyby być np. ankiety oraz wywiady z klientami, ewentualnie mystery shopping,

18 The Code OfEthics Qfrhe Jnter-A,nerican Deyelopment Bank, 2006, p. 2; wersja elektroniczna:

http:Mwww. iadb.org!1eg!Documents!Pdf/Ethics~Code_Eng.pdf [stan na dzień 26.11.2012 r.]
„~ Code ofBusiness Conduct and Ethics for Deutsche Bank Group. Passion to perform, Deutsche Bank, 2012,

p. 5; wersja elektroniczna: https:/!www.db.coni!ir!en!download!Code_of_Conductengl._29j0201 2.pdf [stan
na dzień 26.11.2012 r.]
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polegający na zweryfikowaniu metod i technik sprzedażowych stosowanych przez

pracownika banku w trakcie rozmowy handlowej z innym pracownikiem banku, podającym

się za osobę zainteresowaną usługami lub produktami tej instytucji finansowej.

Drugi z wymienionych obszarów jest zdecydowanie trudniej mierzalny, aczkolwiek

również może się okazać newralgiczny z punktu widzenia sposobu funkcjonowania banków.

Monitorowanie relacji doradców z klientami powinno być analizowane pod kątem

ewentualnych zagrożeń wynikających z łączenia relacji zawodowych z prywatnymi. Wydaje

się, iż racjonalnym pomysłem identyfikowania zagrożeń jest udostępnienie pracownikom

kontaktu (milowego, telefonicznego) do departamentu zajmującego się wdrażaniem etycznej

odpowiedzialności banków. W tym miejscu należy nadmienić, iż bank powinien

gwarantować, że wszelkie informacje uzyskane w ten sposób będą szczegółowo

weryfikowane, natomiast osoba zgłaszająca ewentualne nadużycie czy też szerzej problem

wynikający z nieprzestrzegania zasad etycznych, pozostanie anonimowa.

Kluczowe z punktu widzenia kreowania postaw etycznych w sektorze bankowym jest

permanentne organizowanie szkoleń w tym zakresie.2° W tego typu inicjatywach powinni

uczestniczyć zarówno doradcy jak i ich przełożeni, co zapewniałoby wieloaspektową analizę

problematyki związanej z etyką. Omawiane w ich trakcie zagadnienia pozwalałaby na

spojrzenie na problem z różnych perspektyw, dzięki czemu uczestnicy tego typu

przedsięwzięć mogliby zrozumieć silną korelację pomiędzy problemami etycznymi, z którymi

mogą się zetknąć oni sami lub ich współpracownicy, oraz konsekwencjami takich czynów. Co

istotne, szkolenia powinny być organizowane cyklicznie (zgodnie z zasadą, iż każdy

pracownik musi obowiązkowo, np. przynajmniej raz w roku, uczestniczyć w tego typu

przedsięwzięciu), natomiast ich treść powinna obejmować zagadnienia teoretyczne oraz

praktyczne (np. case studies).

Interesującym przykładem działań podjętych przez bank w omawianym zakresie jest

inicjatywa BMO Financial Group, banku utworzonego w 1817 roku pod nazwą Bank of

Montreal. Podmiot ten aktualnie zatrudnia ponad 46.000 pracowników, przy czym każdy

z nich jest zobowiązany do przestrzegania określonego kodeksu postępowania

i etyki (First Principles). Stanowi on zbiór 7 zasad,2” których poszanowanie jest

bezwzględnie wymagane od zatrudnionych w banku osób. Specyficzne jeat to, iż wspomniane

wartości oprócz tego, że są wpisane w misję banku, stanowią element większej polityki tego

20 D. Molyneaux, L. Websterand, D. Kennedyn, Scenarios in Banking Ethics: Responses, ReJlections

AndComrnentary, ~Business Ethics: A European Reyiew”, vol. 13 (4), 2004, p. 255-268
21 http ://www.bmo.com!homeJabout/banking!corporate~iflfOrmatiOfl!COdeOfCOfldUCt1keYbU5ine5SC0ndUCt [stan na

dzień 27.11.2012 r.]
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podmiotu w zakresie przestrzegania zasad etycznych.22 Konsekwencją silnego akcentowania

problemów wynikających z niestosowania się do określonych zasad jest obowiązek

uczestnictwa zarówno osób sprawujących funkcje kierownicze w banku, jak i pozostałych

pracowników w szkoleniach realizowanych przez Internet. Zadaniem wspomnianych

modułów szkoleniowych jest umożliwienie dokonania oceny świadomości, zrozumienia

i poszanowania podstawowych wymagań etycznych, prawnych i regulacyjnych. W ten sposób

zarówno aktualnie zatrudnione osoby, jak i nowo przyjmowane do pracy mają możliwość

wpływania na podwyższanie obowiązujących standardów etycznych. W przypadku

pracowników rozpoczynających karierę zawodową w BMO Financial Group obowiązuje

zasada, iż przed podjęciem pierwszych obowiązków dostają oni kodeks postępowania i etyki

(First Principles), co z kolei obliguje ich do zapoznania się z nim, a w konsekwencji złożenia

podpisu pod deklaracją dotyczącą, iż przeczytali dokument, zrozumieli jego treść oraz będą

go przestrzegać.23 Zgodnie z przyjętą przez bank polityką tego typu deklaracja musi być

złożona w każdym roku przez wszystkich członków kierownictwa oraz pracowników,

oczywiście po zrealizowania określonych modułów szkoleniowych online.24

Kolejną bardzo istotną kwestią związaną z bankowością jest konieczność stworzenia

lub zmodyfikowania systemu oceny pracy zatrudnionych w banku osób, tak aby uwzględniał

on przestrzeganie wartości etycznych przez poszczególnych pracowników. Niezbędne w tym

przypadku byłoby analizowanie przez przełożonego sposobu wywiązywania się

z obowiązków, który oceny wydawałby na podstawie własnych obserwacji, rozmów z całym

zespołem podwładnych oraz rozmów indywidualnych. W związku z tym banki powinny

również tego typu ewaluację uwzględnić w systemach premiowania pracowników.

Z pewnością sprzyjałoby to przestrzeganiu określonych przez instytucję bankową (szerzej

finansową) wartości i norm etycznych przez zatrudnione w bankach osoby. Problemy, jakie

mogą się w tym przypadku pojawić, są związane z metodologią — pewnym ograniczeniem

może być np. stworzenie odpowiednich wskaźników (związanych z etycznym podejściem do

wykonywania obowiązków) oraz przypisanie wagi postawom etycznym w kontekście

np. znaczenia zadań sprzedażowych.

Ostatnim z sugerowanych rozwiązań dla banków jest stworzenie testów, które na

poziomie bardzo ogólnym pozwolą pracownikowi odpowiedzieć na pytanie: czy moje

22 First Principles. Onr Code ofBusiness Conduct andEthics, BMO Financial Group, p. 3-5; wersja

elektroniczna: http://www.bmo.com/pdf/201 2%2oFirstPrinciples%2OENG%2OFINAL%20public.pdf [stan na
dzień 27.11.2012 r.]
23 http:/!www.bmo.comlhome/about/banking/corporate-information/COdeOfCOndUCt [stan na dzień 27.11.2012 r.]
24 http :/!www.bmo.comlhome!about/banking/corporate-responsibilitY!OUr-aPPrOaCh!OUr-COmmitmeflt [stan na

dzień 27.11.2012 r.]
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zachowanie jest etyczne? Tworzenie tzw. krótkich testów etycznych (Ethics Quick Tests)

z punktu widzenia banku stanowi pewne zabezpieczenie — jakakolwiek zatrudniona w banku

osoba będzie mogła wielokrotnie zadać sobie kilka prostych pytań, na podstawie których

łatwiejsze stanie się grupowanie działań doradców na etyczne i nieetyczne.

4.3. REKOMENDACJE DLA DORADCÓW

Nawiązując bezpośrednio do ostatniej rekomendacji dla banków, należy zauważyć, iż

podstawowym zadaniem doradcy jest unikanie dokonywania wyborów niosących znamiona

konfliktu interesów,25 a gdy jest to niemożliwe, rozwiązanie krótkiego testu etycznego

w sytuacji, w której ma onalon problem z określeniem czy jej lub jego zachowanie jest

etyczne, czy też nie. Tego typu rozwiązanie funkcjonuje w niektórych bankach, aczkolwiek

wiele instytucji jeszcze nie dostrzega jego znaczenia. Przykładowy krótki test etyczny

przedstawia rysunek 1.

25 Federal Reserye Bank ofCleveland Code ofConduct, 2009, p. 4; wersja elektroniczna:

http:!/www.cleyelandfed.org!aboutus!goyernance/codeofconduct.Pdf [stan na dzień: 26.11.2012 r.}

14



Rys. 1. Krótki test etyczny.

r 1. Czy to działanie jest zgodne
L z prawem?

8
2. Czy to działanie jest etyczne?

r ~. Czy to działanie jest zgodne z przyjętymi przez bank

L wartościami i zasadami etycznymi?

r 4. Czy powszechna wiedza o twoim działaniu mogłaby

L wpłynąć na obniżenie reputacji banku?

r ~. Czy to zachowanie mogłoby się wydawać kontrowersyjne dla

L twoich współpracowników, przełożonego bądź bliskich?

Źródło: Opracowanie własne na podstawie: Code of Ethics and Business Conduct, USBANK, HRI 1091 (09/11), p. 6;

elektroniczna wersja: http://ethics.iit.edu/codes/coehandbook.pdf [stan na dzień 25.11.2012 r.~; Business Standards

for Ethical Conduct, UnionBank, FORM 87001 (Rey. 07/2009), p. 2; wersja elektroniczna:

https://www.unionbank.comllmages/cg_business_standards_for_ethicaLconduct.pdf [stan na dzień 26.1 1.2012 r.]

Powyższy krótki test etyczny stanowi istotne wsparcie dla pracy doradcy

bankowego.26 W przypadku odpowiedzi pozytywnej na pytania nr 1, 2, 3 oraz negatywnej na

pytania nr 4 i 5, pracownik banku ma świadomość etycznego charakteru podejmowanych

decyzji oraz działań. Odpowiedź przeciwna do pożądanych na jakiekolwiek z pięciu pytań

świadczy o ryzyku związanym z określonym działaniem, a co za tym idzie, wskazuje doradcy

na problem etyczny z nim skorelowany.

26 Code ofEthics and Business Conduct, USBANK, HRIIO9I (09/11), p. 6; elektroniczna wersja:

http://ethics.iit.edu/codes/coehandbook.pdf [stan na dzień 25.11.2012 r.}; Business Standards for Ethical Conduct,
UnionBank, FORM 87001 (Rey. 07/2009), p. 2; wersja elektroniczna:
https://www.unionbank.com!Images/cgjusiness_standardsj”Or_ethicaLcOfldUct.pdf [stan na dzień 26.11.2012 r.1
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Obowiązkiem każdego pracownika banku powinien być również udział w szkoleniach

z zakresu etyki w bankowości. Ze względu na znaczenie problematyki dla funkcjonowania

banków tego typu inicjatywy powinny być organizowane obligatoryjnie raz/dwa razy w roku.

Poprzez przedstawianie realnych problemów i zagrożeń rosnąca świadomość doradców nt.

zagadnień związanych z etyką może pozwolić uniknąć zagrożeń w przyszłości.

Szczególnie istotne z perspektywy ograniczania ryzyka związanego z nieetycznym

zachowaniem pracowników banków jest wypracowanie modelu współpracy pomiędzy np.

siecią sprzedaży oraz centralą, dotyczącego zgłaszania sytuacji, w których współpracownik

mógł postąpić nieetycznie. Pomysł ten może się wydawać kontrowersyjny, aczkolwiek bardzo

często pracując w zespole doradca ma możliwość obserwacji np. relacji innych doradców

z klientami czy też bezpośrednio ich działań oraz zachowań. Zgłaszanie sytuacji, które mogą

mieć znamiona czynów nieetycznych, nie musi oznaczać negatywnych konsekwencji dla

osoby, której działanie zgłoszono — wyjaśnieniem okoliczności oraz samego zachowania

zajmować się będzie centrala banku i w przypadku uznania, iż przepisy czy normy nie zostały

przekroczone, wewnętrzne postępowanie zostanie zakończone. Wypracowanie takiego

modelu pracy poszczególnych pracowników musi być poprzedzone podnoszeniem ich

świadomości w zakresie konsekwencji czynów nieetycznych.

PODSUMOWANIE

Doradca bankowy powinien budować długoterminowe relacje z klientem biorąc pod

uwagę jego zadowolenie ze sposobu obsługi i jakości świadczonych usług, dobro banku,

a także własne dobro związane np. z uzyskiwaniem premii za poprawnie wykonywanie

obowiązków służbowych. Specyfika pracy sprawia, iż na pewnych jej etapach należy

podejmować decyzje związane z ustalaniem priorytetów — pracownik musi sam określić, co

jest najistotniejsze. Jeśli doradca będzie działać krótkowzrocznie, prawdopodobnie będzie

zainteresowany tylko i wyłącznie realizowaniem planów. Przełoży się to na uzyskiwanie

przez niego premii czy bonusów oraz wyniki sieci sprzedaży (szerzej banku) w krótkim

okresie, aczkolwiek w średnim oraz długim horyzoncie czasu takie zachowanie pracownika

banku może wpłynąć na rezygnację ze współpracy części klientów. W efekcie portfel banku

po pewnym czasie może składać się z mniejszej liczby osób fizycznych oraz prawnych,

natomiast realizacja planów w przyszłości może być trudniejsza niż dotychczas.

Należy przy tym wszystkim pamiętać o zasadach etycznych, których nieprzestrzeganie

może wywołać istotne kryzysy. Problemy etyczne występowały zawsze i można założyć, że
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w przyszłości również znajdą się jednostki, dla których partykularne interesy będą mieć

większe znaczenie niż dobro ogółu. Tej kategorii ryzyka nie da się wyeliminować,

aczkolwiek można minimalizować jej negatywne konsekwencje - służyć ternu może

wdrożenie pomysłów zawartych w niniejszej pracy.

Praca doradcy z klientem jest czymś więcej niż tylko sprzedażą — z perspektywy

obecnego kryzysu gospodarczego i towarzyszącego mu kryzysu zaufania należy zauważyć, iż

konieczne jest odbudowanie reputacji banków. Będzie to możliwe poprzez wdrożenie

proponowanych rekomendacji koncentrujących się wokół zagadnień związanych z etyką

w bankowości. Działania powinny być podjęte przez wszystkich wskazanych interesariuszy

banku (nadzór bankowy, banki oraz ich pracowników), jednakże to praca doradców, czyli

osób bezpośrednio kontaktujących się z klientami, może pokazać, iż wartości i zasady

etyczne, które kiedyś były zdecydowanym atutem sektora bankowego, wciąż istnieją, co

więcej są przestrzegane każdego dnia w pracy z każdym klientem. W ten sposób doradcy

odbudują swój wizerunek, jednocześnie wpływając pozytywnie na postrzeganie instytucji

bankowych.
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