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Doradztwo = zaufanie

W ostatnich latach inwestorzy musieli zmierzy¢ sie
z wieloma wyzwaniami. Kryzys na rynku kredytow
subprime w Stanach Zjednoczonych oraz kryzys
zadtuzeniowy w krajach strefy euro odbity wyrazne
pietno na caltej branzy finansowej, podkreslajac jak
watta potrafi by¢ odpornosc¢ systemu finansowego

na,szoki” rynkowe.
Karol Ciuk

Odbio si¢ to takze na mniejszym za-
ufaniu do ustug finansowych, a sg
przeciez takie, ktére wymagaja szcze-
gblnej relacji z klientem i bez watpie-
nia musza opiera¢ si¢ na poczuciu
catkowitego bezpieczefistwa. Jedna
z nich jest doradztwo inwestycyjne,
czyli ustuga dla zamoznych i wyma-
gajacych osdb.

Doradca inwestycyjny a finansowy
Doradztwo inwestycyjne polega na
wydawaniu rekomendacji dotycza-
cej kupna lub sprzedazy instrumen-
téw finansowych (badZ wstrzymania
si¢ od zawarcia transakji), biorac pod
uwagg potrzeby i indywidualna sytu-

acje klienta. W Polsce regulowane jest
przez prawo i moze by¢ wykonywane
przez podmioty posiadajace zezwole-
nie Komisji Nadzoru Finansowego.
Nie nalezy go myli¢ z doradztwem
finansowym, ktére nie jest uregulo-
wane przepisami prawa i w zwiazku
z tym nie moze by¢ kojarzone z wy-
dawaniem rekomendadji inwestycyj-
nych. Na krajowym rynku obie te
ushugi czgsto uznawane s3 za tozsame,
co moze by¢ wykorzystane przez nie-
uczciwe firmy, keore cheg zarobi¢ na
nieswiadomosci klientéw. W takim
przypadku odbija si¢ to negatywnie
na postrzeganiu ustugi doradztwa in-
westycyjnego przez klientéw. Dlatego
w budowaniu zaufania kluczowe jest
dbanie o standardy etyczne i prze-

strzeganie prawa. Z punktu widzenia
firmy oznacza to koniecznos¢ skru-
pulatnej weryfikacji oséb, ktore sg
zaangazowane w proces $wiadczenia
ustugi oraz uzyskanie odpowiednich
zezwolert. Uczciwos$¢ to podstawa,
ale wazne jest takze przygotowanie
merytoryczne osoby, ktora $wiadczy
ustuge doradztwa inwestycyjnego
oraz umiejetno$¢ zrozumienia po-
trzeb klienta. Nie jest to jednak proces
jednostronny. Wymaga on zaangazo-
wania takze po stronie klienta, ktéry
musi poda¢ informacje niezbedne do
okreslenia swojego profilu inwestycyj-
nego. Doswiadczony opiekun klienta
potrafi takze zweryfikowaé, czy klient
nie zadeklarowat zbyt duzej sktonno-
éci do ryzyka.

Wiedza i potrzeby klienta rosna

Po drugiej stronie pojawiaja si¢ jakze
wazne oczekiwania klientéw, ktd-
1zy staja si¢ coraz bardziej swiadomi
i wymagaja kompleksowej obstugi.
Wedtug badan prowadzonych w Sta-

nach Zjednoczonych przez firmg

doradcza Accenture (Voice of the Ad-
visor Survey 2015), doradcy zauwa-
zaja, ze 88 proc. klientéw ma coraz
szersza, wiedzg inwestycyjna i jest co-
raz lepiej poinformowanych. Ponad
polowa jest bardziej aktywna w po-
dejmowaniu decyzji inwestycyjnych,
a ok. 1/3 ma watpliwosci do udzielo-
nej rekomendacji. Jednoczesnie po-
nad potowa klientéw oczekuje, aby
instytucje $wiadczace ustugi doradz-
twa inwestycyjnego byly wyposazone
w odpowiednie narzedzia pozwa-
lajace przeprowadzi¢ planowanie
finansowe. Takie narzedzia uwzgled-
niaja oczekiwang stopg zwrotu,
tolerancj¢ ryzyka, horyzont inwesty-
cyjny oraz inne specyficzne czynniki,
keére w ostatecznosci majg kluczowy
wplyw na rekomendowang strategie
inwestycyjna. Wsparcie odpowied-
nimi narzedziami pozwala doradcy
na zrozumienie celéw inwestycyj-
nych i ,uszycie ustugi na miar¢” tak,
aby byta dopasowana do indywidual-
nych preferencji klienta. Warto takze
wspomnie, ze blisko 30 proc. klien-

téw oczekuje materiatéw edukacyj-
nych i badawczych, ktdre stanowia
istotne wsparcie w podejmowaniu
decyzji inwestycyjnych oraz uzasad-
nia mechanizmy rynkowe wplywa-
jace na wyniki inwestycji. Pomocne
moga by¢ takze seminaria inwesty-
cyjne, na ktdrych klienci majg moz-
liwo$¢ bezposredniego kontaktu ze
specjalistami, ke6rzy wyjasniaja sy-
tuacje rynkowa. Na koncu pojawia
si¢ rownie istotne tzw. raportowa-
nie do klienta oraz regularny kontakt
doradcy z klientem, ke6ry pozwala
na podsumowanie w jakim stopniu
udaje si¢ osiaga¢ cele inwestycyjne
oraz pozwala na dokonywanie zmian
w realizowanej strategii, np. na skutek
zmian w sytuacji finansowej badz ho-
ryzoncie inwestycyjnym. Jest to takze
niezbedne w czasach , turbulencji” na
rynkach finansowych, kiedy sytuacja
rynkowa wymaga szybkich decyzji
lub niezbedne okazuje si¢ by¢ uspo-
kojenie klienta.

Autor jest CFA, doradcq inwestycyjnym
w Citi Handlowy
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DOBRA STRATEGIA SUKCESU.
BIZNES Z PRZYSZLOSCIA

Z Agata Brucko-Stepkowska,
prezes FUTURO FINANCE,
rozmawiata Joanna Zielifiska

6 lat temu Futuro Finance
tworzylo zaledwie kilka

oso6b. Dzisiaj firma rozwija sie

w ogolnopolska sie¢ i rozszerza
ekspansje na kolejne miasta.

To krétki czas na budowe tak
silnej marki, zdobywajacej
kolejne nagrody. Czy planujac
rozwaj firmy, wiedziata Pani,

ze sukces jest tak blisko?
Postawitam na wyréznik, czylina ob-
stuge przedsiebiorcéw. To postano-
wienie stato sie priorytetem nie tylko
w kwestii dobierania odpowiedniej
oferty, ale przede wszystkim tworze-
nia nowego standardu obstugi. Do-
stosowalismy jakos¢ i kompetencje
do dynamicznej sytuacji rynkowej
- stworzylismy produkt, ktérego
do tej pory nie bylo. Znatam jego
mocne strony, a skuteczna strate-
gia okazata sie solidnym wspar-
ciem. Zdecydowanie wierzytam od
samego poczatku w sukces Futuro
Finance.

Podkresla Pani, ze kredyty

dla przedsiebiorstw staly sie
punktem wyjscia do dziatan
firmy. Na co uwage zwracaja
klienci, ktérzy wybieraja
posrednictwo kredytowe

w drodze do celu biznesowego?
Skuteczna firma, dziatajgca po
stronie klienta ma najwieksze
szanse na zdobycie nowych part-
neréw. Nasza wspotpraca z klien-
tami opiera sie na wystuchaniu
i zrozumieniu problemu, po-
trzeb, planéw, prognoz finanso-
wych i rynkowych na najblizsze
lata. To okazato sie cenniejsze niz
sama propozycja finansowania.
Nasi klienci musza czu¢ wsparcie.
Jestem przekonana, ze te funda-
menty pozwolity nam na dyna-
miczny rozwoj i beda podwaling
na przysztos¢. Wiem, ze doradca
sie jest, a nie, bywa".

Jak naprawde wyglada

rozwoj biznesu? Z jakimi
trudnosciami spotyka sie

Pani w codziennej pracy?

Kiedy buduije sie firme z taka dyna-
mikg rozwoju, zawsze najwiekszym
problemem jest stworzenie od-
powiedniej polityki kadrowej. Od-
powiedzialno$¢ za poszczegdlne
zadania w pewnym momencie
trzeba powierzy¢ zaufanym oso-
bom, jednoczesnie wzmacniajacich
kompetencje. Dodatkowo, branza
w ktérej dziatamy, zmusza nas do
ekspansji, wymaga szybkich i kon-
kretnych decyzji oraz sprawnego
weryfikowania ich konsekwencji. Li-

czy sie rdwniez umiejetnos¢ zmiany
kierunku rozwoju w przypadku
btednych koncepcji. Tego wszyst-
kiego trzeba sie nauczy¢.

Z podobnymi problemami
boryka sie wielu
przedsiebiorcow. Niektorzy
zupehnie sobie nie radza,

inni sie poddaja. Co mogtaby
Pani im doradzi¢?

Przede wszystkim, zeby nie zakta-
dali porazki. W prowadzeniu firmy
trzeba walczy¢ do konca: o pracow-
nika, o klienta, o produkt i trzeba
reagowac na kazdy bodziec. Na-
lezy rozumie¢ klienta i motywy po-
dejmowanych przez niego decyzji.
Zrozumienie dotyczy réwniez pra-
cownika: jego potrzeby rozwoju,
poczucia przynaleznosci.

Zaczeta Pani prace w korporagji
jeszcze na studiach, jednak
wybrata Pani dzialanie na
wiasny rachunek. Co byto
powodem tej decyz;ji?

Chciatam stworzy¢ swoje wyma-
rzone miejsce pracy w oparciu o am-
bicje, cele i wartosci. Zalezato mi na
prowadzeniu projektu, nad ktérym
bede miata catkowitg kontrole. Po-
stanowitam podnies¢ standard
zatrudnienia zaréwno pod wzgle-
dem wynagrodzenia i benefitéw,
jak i mozliwosci rozwoju. Zaplano-
watam firme, ktéra nie tylko zara-
bia, potrafi sie rozwijac, ale realnie
wplywa na otoczenie, pomaga i po-
trafi sie dzielic.

Wszystko zaczeto sie od jedne;j
decyzji, ale plan wymagat
stworzenia zespotu. Jak
wygladata Pani koncepcja
doboru wspétpracownikéw?
Tworzenie zespotu to nie zwykfa
rekrutacja, to rozmowy o wspot-
tworzeniu biznesu. Trzon Futuro
tworzg osoby, ktére identyfi-
kuja sie z marka, znaja jej historie
i plany na przysztos¢, uwierzyly
w, abstrakcyjny jeszcze szes¢ lat
temu, pomyst stworzenia du-
zej firmy doradczej. To dzieki ich
ogromnemu wysitkowi, poswie-
ceniom i zaangazowaniu udato
sie zbudowa¢ poszczegdlne
dziaty i departamenty, proce-
dury oraz standardy $wiadczo-
nych ustug.

Rekrutacja trwa juz w calej
Polsce. Tylko we Wroctawiu

ma powstac 150 nowych

miejsc pracy. Poszukiwani s
eksperci czy mlodzi ludzie
szukajacy pierwszej pracy?
Rekrutujemy doswiadczonych
kierownikéw, ktérzy beda odpo-
wiedzialnie zarzadza¢ zespotami
i osigga¢ wyznaczone cele. Szu-
kamy mtodych, ambitnych ludzi
po studiach, chcacych rozpocza¢
swojg kariere w finansach. Bar-
dzo cenimy ludzi majacych juz
doswiadczenie w branzy finan-
sowej lub w sprzedazy. Jestesmy
takze otwarci na pracownikow,
ktorzy poszukuja zmiany, chca
€zegos nowego.

Czego w takim razie

oczekuja poczatkujacy

doradcy finansowi?

Gtéwnym wymaganiem jest stata
podstawa oraz umowa o prace. Tro-
che trudno w to uwierzy¢, ale ofero-
wanie doradcom finansowym tych
dwoch elementéw dalej jest rzad-
koscia. Na porzadku dziennym sa
umowy cywilno-prawne lub waru-
nek zatozenia wiasnej dziatalnosci.
Co do podstawy nadal najczesciej
spotykane jest rozliczenie w opar-
ciu jedynie o prowizje, co czesto jest
utrudnieniem w tym zawodzie.

Firma rozwija sie dzieki wiedzy
specjalistow. Jakie s szanse

na rozwoj i doskonalenie
umiejetnosci w Futuro Finance?
Oprécz wihasnych szkolen, ktére
majg podnosi¢ kompetencje pra-
cownikéw, korzystamy z pomocy
lideréw rynku. Nasi pracownicy ko-
rzystajg z réznych szkoler, mu.in.
menedzerskich. Wiem, ze to wazna
inwestycja. Jesli pracownik chce
pdjs¢ na dodatkowe studia, szkole-
nie lub np. zalezy mu na ukoncze-
niu kursu prawa jazdy, pokrywamy
te koszty. Bardzo cenimy inicjatywe,
dlatego tak wazne jest zaangazowa-
nie i che¢ rozwoju.

Kolejne biura otwieraja sie

w najwiekszych polskich
miastach. Gdzie do konca roku
powstang oddzialy firmy?

Do konca tego roku bedg funkcjo-
nowaty oddziaty w Lublinie, Kra-

kowie, Katowicach, Poznaniu,
Gdansku, Olsztynie i todzi. Kolejne
placéwki w miastach wojewddz-
kich planujemy otworzy¢ w pierw-
szym kwartale 2017r.

We Wroctawiu powstaje drugie
biuro. Czy to oznacza duze
zmiany w Futuro Finance?

Tak, szykuje sie dla nas okres wiel-
kich zmian. Nowe biuro to 150 no-
wych miejsc pracy i bedzie nasza
wizytédwka. Na siedzibe biura wybra-
lismy budynek OVO, ktéry znajduje
sie w scistym centrum Wroctawia. Ta
inwestycja od dawna budzita nasze
zainteresowanie, dlatego zdecydo-
walismy sie na te atrakcyjna lokali-
zacje. Oczywiscie nie rezygnujemy
z oddziatu przy ulicy taciarskiej. Na-
dal bedzie tam stacjonowac setka
naszych pracownikéw. Klienci beda
mogli nas odwiedzi¢ w nowej siedzi-
bie juz pod koniec roku.

Skoro firma tak szybko sie
rozwija, czy zmieni sie wobec
tego oferta Futuro Finance?
Wprowadzamy innowacje, ktdre
maja na celu poprawienie szybko-
$ci oczekiwania na pozytywna de-
cyzje o przyznaniu kredytu. Zalezy
nam na jak najwyzszym standar-
dzie obstugi klienta, tworzeniu ofert
dostosowanych do jego potrzeb.
Jesli chodzi o przyszlg oferte Fu-
turo Finance, zamierzamy urucho-
mi¢ osobne procedury dotyczace
kredytéw hipotecznych. Wiemy, jak
utatwi¢ pozyskanie srodkéw pod hi-
poteke. Warunki zwiazane z kredy-
towaniem czesto nie sa wygodne
dla klientéw, dlatego nasi doradcy
przejma najwazniejsze formalnosci.

Rok 2016 to rok zmian

w Futuro. Czy to oznacza, ze
teraz firma zwalnia obroty?
Intensywne dziatania w 2016 r. maja
by¢ tylko wstepem do dalszego roz-
woju i zmian w 2017 r. Jesli wszystko
pojdzie dobrze, zwiekszymy zatrud-
nienie do 400 pracownikéw, otwo-
rzymy oddziaty w kazdym miescie
wojewoddzkim i do korica 2017 .
beda one komoérkami dziatajacymi
na petnych obrotach. Dodatkowo
rozwijamy nasza sie¢ franczyz i be-
dziemy mogli skupic sie na powiek-
szeniu oferty. Skupimy sie tez na
zwiekszeniu obrotéw wynikajacych
ze sprzedazy kredytéw hipotecz-
nych. Czeka nas pracowity rok.

Jakie sa Pani plany

biznesowe? Czy Futuro

Finance to ostatnie stowo?
Odnosze wrazenie, ze Futuro Fi-
nance to moje pierwsze stowo.
Pracuje teraz nad projektem firmy
pozyczkowej dla przedsiebiorcow,
ktéra wejdzie na rynek pod koniec
tego roku.

TEKST PROMOCYINY
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To czy na danym rynku
jest jeszcze miejsce dla
kolejnych podmiotéow

w duzej mierze zalezy

od tego, jaki jest sam
rynek i jakie sg przed nim
perspektywy.

~ 3

-~ =

Jakub Gontarek

Rynek ksztattuja zaréwno jego
uczestnicy, jak i otoczenie. Od
uczestnikéw zalezy migdzy innymi
to, jak dany rynek postrzegany jest

Wartos¢ kredytow firmowych
sprzedanych przez cztonkéw
ZFDF po Il kwartatach 2016 r.

Lp | Spotka Wartos¢
kredytow
firmowych
(wminzt)
1 | Expander Advisors 236,41
2 | Open Finance-+Home 210,00
Broker
3 | Aspiro 174,18
4 | Notus Doradcy 57,00
Finansowi
5 | Gold Finance 32,93

Wartos¢ kredytow
gotéwkowych sprzedanych
przez cztonkéw ZFDF

po Il kwartatach 2016 r.

Lp | Spotka Wartos¢
sprzedanych
kredytow
gotowkowych
(wminzt)
1 | Open Finance+-Home 477,00
Broker
2 | Expander Advisors 290,51
3 | Aspiro 212,10
4 | Gold Finance 59,45
5 | Futuro Finance 43,20
6 | Notus Doradcy 34,57
Finansowi
7 | Doradcy24 510

przez jego otoczenie. Rynek do-
radztwa finansowego w Polsce do-
piero si¢ ksztattuje, jego uczestnicy
popetnili wiele btedéw wieku dzie-
cigcego, nieetyczna sprzedaz, zbyt
wysokie marze, missselling (niedo-
pasowanie produktu do klienta),
zeby wspomnie¢ najwigksze. Czy
pomimo nie najlepszej prasy ten
rynek bedzie si¢ powickszat, a co
za tym idzie, czy znajdzie si¢ na
nim miejsce dla nowych graczy?
Z pewnoscia tak, ale pod pewnymi
warunkami.

Wartos¢ kredytow
hipotecznych wyptaconych
przez cztonkéw ZFDF

po Il kwartatach 2016 r.

Lp | Spotka Wartos¢
sprzedanych
kredytow
hipotecznych
(wminzt)

1 | Open Finance+Home | 2832,00

Broker
2 | Expander Advisors 2555,52
3 | Notus Doradcy 1106,62
Finansowi

4 | Aspiro 573,08

5 | Gold Finance 370,69

6 | Doradcy24 95,20

Miéejsce dla nowych firm

Po pierwsze wizerunek branzy musi
ulec zmianie. To na szczedcie juz sig
dzieje. Firmy, ktére podchodza do
swojego biznesu odpowiedzialnie
oraz zewnetrzni regulatorzy rynku
powoli zmieniajg jego oblicze, wpro-
wadzane s mechanizmy ogranicza-
jace ryzyko zaistnienia negatywnych
zjawisk. Dobrzy doradcy wiedza, ze
ze wzgledu na charakterystyke swo-
jej pracy, musza dba¢ o swoja opinie
i jest ona ich najwigkszym skarbem.
Im wigcej zadowolonych klientéw,
tym wigksza szansa, ze swoimi pozy-
tywnymi do$wiadczeniami ze wspét-
pracy z firma doradcza podzielg si¢ ze

Wartosc¢ produktow
inwestycyjnych sprzedanych
przez cztonkéw ZFDF

po Il kwartatach 2016 r.

Lp | Spotka Wartos¢

produktow
inwestycyjnych

(wminzt)

1 | Open Finance+ 380,00

Home Broker
2 | Expander Advisors 68,66
5 | Gold Finance 0,22

M‘

swoimi bliskimi. Zaleznos¢ ta odnosi
si¢ do wszystkich graczy na rynku nie
tylko tych najmniejszych, kt6rzy nie
maja duzych budzetéw reklamo-
wych. Duze podmioty réwniez od-
robily t¢ lekcje i staraja si¢ przyklada¢
wicksza wage do jakosci oferowanych
ustug. Konsekwencje samoregulo-
wania si¢ branzy odczuwajg wszy-
scy, a jedng z nich bedzie powolne
wypychanie poza nawias tych, ke6-
rzy nie cheg lub nie potrafig si¢ do
lepszych standardéw pracy z klien-
tami przystosowac. Kolejnym aspek-
tem, ktdry przemawia za tym, ze jest
jeszcze sporo wolnego miejsca na tym
rynku to fakt, ze oferta firm dorad-
czych ciggle si¢ rozrasta. Klienci do
niedawna szukali pomocy specjali-
sty od finanséw tylko przy okreslo-
nych transakcjach, najezesciej byly
to kredyty hipoteczne i inwestycje.
Obecnie mozna znalez¢ firmy, ktdre
pomagaja w wyborze pozyczki go-
téwkowej, leasingu, faktoringu czy
nawet tzw. chwiléwki. Istnieje wiele
podmiotéw wyspecjalizowanych
w obstudze konkretnego rodzaju
klienta np. przedsigbiorcéw czy du-
zych spétek. Od znalezienia dla siebie

odpowiedniej niszy coraz bardziej be-

Dynamika wartosci kredytéw gotéwkowych (w min. z})
sprzedanych przez cztonkéw ZFDF po Il kwartatach 2016 r.

w stosunku do Il kwartatow 2015 r.

Dynamika wartosci kredytéw hipotecznych wyptaconych pol i Spétka wartos¢ sprzedanych wartos¢ sprzedanych | zmiana
kwartatach 2016 r. w stosunku do Il kwartatéw 2015 r. kredytow gotéwkowych | kredytow gotowkowych | proc.
; o o . Inzt) (wmlinzt)
Lp | spotka Wartos¢ wyptaconych Wartos¢ wyptaconych Zmiana (wm
kredytow hipoteznychpoll | kredytow hipoteznychpoll | proc. pollkwartalach 2016 pollikwartalach 2015
kwartatach 2016 . (w min zl) | kwartatach 2015r. (wmin zt) 1 | Futuro Finance 43,2 22,52 91,82
1 | Expander Advisors 2555,52 2105,12 21,40 2 | Expander Advisors 290,51 190,14 52,79
2 | Doradcy24 95,20 82,50 15,39 3 | Doradcy24 510 3,70 37,84
3 | Notus Doradcy 1106,62 998,56 10,82 4 | Notus Doradcy 34,57 25,60 35,04
Finansowi Finansowi
4 | Open Finance+ 2832,00 2611,00 8,46 5 | Aspiro 212,10 201,95 5,03
Home Broker 6 | Open Finance-+Home 477,00 494,00 344
5 | Gold Finance 370,69 358,20 3,49 Broker
6 | Aspiro 573,08 923,50 -37,94 7 | Gold Finance 59,45 84,62 -29,74

dzie zalezato, czy uda nam si¢ wgryzé
w ten rynek i pozosta¢ na nim.

Surowy rynek
Bardzo istotne z punktu widzenia

wchodzacych do branzy jest to, aby
uczy¢ sie na bfedach i do$wiadcze-
niach tych, keérzy w niej juz dziataja
od dluzszego czasu, a jednoczesnie
wnosi¢ wasng warto$¢ dodana. Miej-
sca jest jeszcze duzo, to nie jest nasy-
cony rynek i ma przed soba ogromne
perspektywy na wzrosty, jednaze nie
nalezy zapomina¢, ze jest on jedno-
czesnie bardzo surowy i najstabsi bar-
dzo szybko z niego wypadaja. Aby
nowy podmiot uniknat takiego losu
musi by¢ po prostu lepszy od swoich
konkurentéw. Niski prog wejscia bo-
wiem wymaga duzo mniejszych na-
ktadéw inwestycyjnych na poczatku
dziatalnosci w poréwnaniu do cho-
ciazby przedsigwzig¢ opartych na pro-
dukdji czy dystrybugji, skutkuje duza
iloscig debiutéw. Czy sa to debiuty
udane i czy pozwalaja na zadomowie-
nie si¢ na rynku jest bardzo szybko
weryfikowane. To czy w branzy znaj-
dzie si¢ jeszcze miejsce dla kolejnych
podmiotéw w najwickszej mierze za-
lezy od nas samych — doradcéw. Im
nasze ustugi beda lepsze, tym wigk-
sza szansa, ze Polacy przekonajg si¢
do korzystania z nich. Osobiscie wi-
dzg, jak bardzo zmienita si¢ nasza
barnza przez ostanie 10 lat, jak wiele
bfedéw popetniono na poczatku tej
drogi oraz, co jest pocieszajace, ile na-
uki wyciagnieto z tych bledéw. Coraz
bardziej skomplikowany $wiat finan-
sOw teoretycznie sam powinien nape-
dza¢ koninkture, ale jak to juz w zyciu
jest, nic si¢ samo nie zrobi, jesli nie za-
dbamy o pewien poziom $wiadczo-
nych ustug nie trafimy do klientéw,
na ktdrych nam najbardziej zalezy,
a pamigta¢ nalezy, ze $wiadamos¢
konsumentéw réwniez jest z roku na
rok coraz wieksza.

Autor jest ekspertem Simply Cedit
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Etyczne i nieetyczne praktyki

Zawod doradcy finansowego pojawit sie w Polsce
stosunkowo niedawno wraz z wejsciem na rynek
produktow inwestycyjnych. Najdtuzej dziatajace firmy
moga poszczycic sie zaledwie kilkunastoletnim stazem

funkcjonowania.

Michal Komorek

Pierwsze firmy doradcze poczatkowo
funkcjonowaly jako agencje ubez-
pieczeniowe lub posrednictwa kre-
dytowe, czgsto oferujac pojedyncze
produkty dopasowane dla kazdego.
Kazdy chcial si¢ przedstawia¢ jako
doradca finansowy, gdyz pierwszym
skojarzeniem byt zawéd doradcy in-
westycyjnego albo maklera, zawo-
déw do dzi§ regulowanych Ustawa
z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie in-
strumentami finansowymi (Dz.U.
2014, poz. 94). Oczywiscie posia-
danie licencji osoby wykonujacej
czynnosci agencyjne, ktéra wyma-
gata znacznie prostszych egzaminéw

sprawdzato si¢ doskonale.

Nieuczciwy doradca

Z biegiem czasu powstaly wyspecja-
lizowane podmioty $wiadczace po-
moc klientom indywidualnym lub
firmom w zakresie kredytow, ubez-
pieczeri i inwestycji. Aby zosta¢ do-
radca finansowym w zaleznosci od
firmy trzeba przej§¢ szereg szkolen,
czasem nawet egzamindw, ale do dzis
jest to zawdd nieregulowany i prak-
tycznie kazda osoba moze si¢ w taki
sposob przedstawia¢. Sposréd licz-
nych firm doradezych, wiele z nich
wprowadzito z sukcesem wewngtrzne
regulaminy stawiajace obstugg i zado-
wolenie klienta przed rozliczeniem
prowizyjnym. Niestety, nadal zdarza
si¢ odebra¢ telefon od doradcy pole-

conego w tajemniczy sposob z niesly-
chanie ciekawg inwestycja, na ktdra
trzeba zdecydowac si¢ jeszcze dzis.
Brak powofania si¢ na konkretnego
znajomego to czgsto przyklad wyko-
nywania ,,cold colling” (zimnych te-
lefonéw do przypadkowych oséb),
liczac na brak uwaznosci. Do tego
dochodzi proponowanie ofert, ktére
wyraznie odrdzniaja si¢ od realiéw
rynkowych. Zamiast stabilnego zysku
kilkuprocentowego doradca przedsta-
wia wizje szybkich, pewnych pienie-

dzy. Co gorsza, na wplate pieniedzy
jest okreslony termin, bo przeciez tak
ciekawy produkt nie moze by¢ dla
kazdego. Opieranie swoich przycho-
déw o taki model, kt6ry bezsprzecz-
nie jest nieetyczny z jednej strony
generuje wysokie przychody, jednak
zdrugiej strony zawsze w takim przy-
padku musi nastapi¢ koniec. Glosne
sprawy parabankéw, keére bazujac na
ludzkiej cheiwosci i krzywdzie jedno-
czes$nie gwarantowaly zyski, o keorych
mozna byto pomarzy¢. Wydaje sie, ze
to whasnie ktamstwo stanowi najbar-
dziej nieetyczne dziatanie, z ktérym
nawet do$wiadczony klient moze
nie mie¢ najmniejszych szans. Jeli
z cala pewnoscia siebie wykwalifiko-
wany ,doradca” zataja istotne cechy

produkeu lub wreez przytacza fakty
potwierdzajace jego falszywy obraz
wiele 0s6b po prostu moze ulec jego
dazeniu do prowizji i podpisa¢ si¢
pod niekorzystng umowa. Gdy za-
miast po 3 latach $rodki moga wyco-
fa¢ po latach 15 czgsto bardzo trudno
walczy¢ o swoje prawa. Jesli do raty
kredytu niezbedne bedzie pokrycie
kosztu ubezpieczenia, prowadzenia
rachunku, administracji produktu,
to doradca czujacy odpowiedzialnosé
za swa pracg o tym informuje.

Szczero$é na pierwszym miejscu
To wiasnie uczciwos¢ powinna by¢
stawiana jako gléwna etyczna cecha

kazdego doradcy. Jesli produkt obar-
czony jest ryzykiem (kazdy jest nim

obarczony), to klient powinien o tym
wiedzie¢. Niezbedne jest czgsto dobre
poznanie oczekiwan klienta, jego do-
tychczasowe doswiadczenie z rynkiem
finansowym, posiadane produkty.
Niektérym nadmierna wicibskos¢
nie odpowiada, boja si¢ ujawnia¢ stan
oszczednosci. Cierpliwos¢ i umiejet-
no§¢ stuchania to cenne cechy w zy-
ciu osobistym. Dziatania zgodnie
z nimi powinny by¢ stawiane za wzor
w pracy doradcéw. Doradey kredy-
towi czgsto staja przed wyborem pro-
wizji z kolejnego kredytu a odmowa
niekorzystnego produktu obarczo-
nego ponadprzeci¢tnymi kosztami.
Chyba kaidy doradca ma $wiado-
mos¢ tego, ze jedli klient nie moze
otrzymaé kredytu wg stawek ryn-
kowych i ma problemy z biezaca
obstuga kredytéw, to najlepszym roz-
wiazaniem byloby zrestrukturyzowaé
diug, a nie powicksza¢ go. Wickszos¢
instytucji oferuje za kredyty ,ostat-
niej szansy’, ,,pozyczki nie do splaty”
najwyzsze wynagrodzenia. Tylko czy
ostatnia duza prowizja za bankrutu-
jacego klienta moze by¢ wigcej warta
niz dtugoterminowy plan pozbycia sig
toksycznych dlugéw i kolejka reko-
mendacji? Doradcy etyczni nie maja
problemu z otwarta rozmowa. Dora-
dzaja zgodnie z wlasng wiedzg i do-
swiadczeniem. Weryfikuja, informuja.
Gdy widza ryzyko, nie namawiajg na
site, tylko spokojnie rozwazaja jego
poziom i mozliwos¢ akeeptacji. Gdy
klient prosi o zbyt wiele, maja odwagg
i cierpliwo$¢ dyskusji. Prostsza droga
zawsze daje szersze mozliwosci zarob-
kéw, jednak z cata pewnoscia krotsze
mozliwosci rozwoju.

Autor jest ekspertem SOLVIK Sp. z o.0.

Dobra oferta i eksperckie podejscie - jak doradcy
finansowi zdobywaja klientow?

Sukces w branzy posrednictwa kredytowego opiera sie

na zaufaniu klientéw. Doradcy finansowi - jako eksperci

- buduja z nimi dtugofalowe relacje. Wysoki standard
obstugi, jasne zasady wspotpracy, ochrona danych i wsparcie
na kazdym etapie transakgji sprawiaja, ze posrednicy
kredytowi wyrozniaja sie w branzy finansowej. Te cechy
solidnej marki uzupetniaja dobrze skomponowanga oferte
firmy: dlatego klienci wybieraja profesjonalistow.

# ‘L\
ary. D

| - |
i i

Marta
Sewerynek-Otwinowska

Rozwdj firm $wiadczacych ustugi
doradztwa finansowego nape-
dzaja: zadowolenie i pozytywne
opinie klientéw. Ich pozyskanie to
efekt wypracowania dobrych prak-
tyk i stalego podnoszenia jako-

$ci obstugi. W dazeniu do sukcesu
niezbedne jest ustalenie strategii za-
kfadajacej stale wzmacnianie pozydji
zaufanego eksperta na rynku.

Jasne zasady wspétpracy
Pierwszym krokiem w tym kie-
runku jest okreslenie warunkéw
wspdtpracy. Klient powinien juz
na starcie dokladnie pozna¢ role
doradcy. Profesjonalisci potwier-
dzaja swoja wiarygodnos¢ dzigki
dostarczaniu konkretnych danych,
dokumentacji i szczerosci w infor-
mowaniu o procedurze kredytowej
oraz petnym koszcie kredytu.

Wysoki standard obstugi

Doradca finansowy buduje relacje
ze swoim klientem juz od pierwszej
rozmowy — bardzo czgsto telefo-
nicznej. Najwigksze firmy doradz-
twa finansowego tworza specjalne
komoérki odpowiedzialne za naj-
wyzszg, jako$¢ tego rodzaju kon-
taktu oraz przywiazuja duza wage
do szkolent podnoszacych efektyw-
no$¢ rozméw. Na osobistym spo-
tkaniu klienci moga zweryfikowa¢
profesjonalizm doradcy, a dzigki ob-
studze posprzedazowej upewniaja si¢,
ze podjeli dobrg decyzje.

Odpowiadanie na

potrzeby klienta

Whasciwie prowadzony dialog po-
zwala na szybkie rozpoznanie potrzeb
strony zainteresowanej kredytem.
Dos$wiadczony doradca wie, ze przed-
stawi korzystng oferte kredytowa
tylko wtedy, gdy zrozumie, jakim
wsparciem moze stuzy¢ klientowi.

Dopasowana oferta kredytowa
Uzupelnieniem warto$ci marki
jest zréznicowana oferta kredy-
towa. Dobdr propozycji finanso-
wania do indywidualnych potrzeb
klienta, ustalenie wygodnego har-
monogramu splat oraz przyspiesze-
nie procedur sa jasnymi dowodami
na skuteczno§¢ dziatania eksperta.
Wspétpraca z wieloma bankami
daje kredytobiorcy mozliwo$¢ po-
znania réznych opgji finansowania
konkretnego celu.

Bezpieczna i pewna transakcja

Kredytobiorcy powierzaja eks-
pertom swoje portfele i polegaja
na ich do$wiadczeniu. Dzielac
si¢ z nimi szczegblowymi danymi
oraz planami biznesowymi, mu-
sza wiedzie¢, ze wybieraja bez-
pieczng transakcje Zaufana firma
$wiadczaca ustugi doradztwa fi-
nansowego chroni dane klientéw
oraz podejmuje kroki, ktére pro-

wadza do bezpiecznego zamknie-
cia transakeji.

Firmy zajmujace si¢ doradztwem
finansowym zabiegaja o klientow
dzigki skutecznej promogji, wy-
korzystuja nowoczesne narzedzia
i kanaly komunikacji. Obecnos¢
w mediach spofecznosciowych po-
zwala na prezentacj¢ wyrdznikéw
szerokiej grupie i daje szanse blyska-
wicznej odpowiedzi zainteresowa-
nym ofertg kredytowa. Otworzenie
mozliwosci zadawania pytad, np.
dzigki czatom na przejrzystej stro-
nie internetowej, to kolejny spo-
s6b na ufatwienie kontaktu, a co
za tym idzie: na budowanie zaufa-
nia i wizerunku firmy otwartej na
potrzeby klientéw. Wzmocnienie
relacji z grupa docelowa jest droga
do sukcesu, czyli m.in. polecen za-
ufanych doradcéw i ditugofalowej
wsp6lpracy z inwestorami.

Autorka jest dyrektorem dziatu analiz
Futuro Finance
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Przede wszystkim zaufanie i kompetencje

Zaufanie w sprawach finansowych czy biznesowych
to nietatwa sprawa. W dzisiejszych czasach trudno
jest ufa¢ kazdemu, a jednak w niektorych wypadkach
powinnismy miec zaufanie do oséb, ktére sa
specjalistami w swojej branzy.

Sylwestér Borys

Zauwazy¢ mozna, ze ustugi finan-
sowe cieszg si¢ najmniejszym zaufa-
niem wéréd branz gospodarczych
na $wiecie, z czego doradcom fi-
nansowym ufa zaledwie co trzecia
osoba. Jest to migdzy innymi spo-
wodowane tym, ze na rynku funk-
cjonuje wiele oséb, ktére nie majg
odpowiednich kompetengji, aby do-
brze doradza¢ ludziom w sprawac

finansowych. Trafienie do doradcy
finansowego, ktéremu klienci ufaja,
jest nie lada sztuka, dlatego tym bar-
dziej warto wiedzie¢, jak budowad
swoje zaufanie wobec doradcy i jak
wybra¢ osobg, ktérej bedzie mozna
zaufa¢ i powierzy¢ swoje pieniadze.

Warto sprawdzi¢ zanim si¢ zaufa
Wybér doradcy finansowego wbrew
pozorom nie jest sprawa fatwa, po-

niewaz niektérzy staraja si¢ ocza-
rowaé klienta swoja prezencja czy
zachowaniem, jednak merytorycz-
nie nie s3 dobrze przygotowani do
odpowiedniego doradzania. Wy-
bierajac doradcg, warto zwrécié
uwage na to, jakie pytania on sta-
wia i czy stara si¢ wezué w nasza
rolg. Jezeli doradcy bedzie zalezato
wylacznie na whasnej korzysci ma-
terialnej, wéwczas bedzie si¢ starat
na sit¢ przekona¢ klienta do swo-
ich racji, nie zwracajac uwagi na
jego obiekcje. Dobry doradca be-
dzie staral wezud sig w rolg swojego
klienta i zaproponowa¢ mu rozwia-
zania dopasowane do jego potrzeb
i oczekiwan. Rzetelno$¢ i uczciwosé
doradcy jest najlepszym sposobem
na budowanie zaufania w relacji
z klientem i owocuje dtugofalowa
wspblpraca, a takie rekomendo-
waniem ustug doradcy innym oso-
bom. System rekomendacji jest
niezwykle wazny przy wyborze do-
radcy finansowego, dlatego doradcy
réwniez powinno zaleze¢ na tym,
by wykaza¢ si¢ swoja kompetencja,
rzetelnoscia i dobrym rozeznaniem
rynku finansowego.

Skorzystad z polecenia

Wybierajac doradce finansowego,
warto skorzystaé z osoby poleco-
nej przez kogos, a takze sprawdzi¢
opinie o doradcy w Internecie.
Waznym elementem budowania
zaufania jest takze spotkanie z do-
radcg face to face. W swobodnej
rozmowie warto zapyta¢ doradce
o jego dos$wiadczenie, a takze

o szkolenia i kursy, z ktérych ko-
rzysta, bowiem dobrego doradcg
pozna¢ mozna takze po tym, ze
ciagle doskonali swoje umiejet-
nosci na zmieniajacym si¢ dyna-
micznie rynku finansowym. Na
szczedcie dla klientéw, doradcy
coraz cz¢sciej czerpia wzorce za-
chowani z rynkéw bardziej rozwi-
ni¢tych i bardziej doswiadczonych,

zdajac sobie sprawe, ze zadowo-
lony klient nie tylko wréci, lecz
takze zarekomenduje doradce ko-
lejnym osobom. Warto podkresli¢,
ze klienci coraz czgéciej korzystaja
takze z pomocy niezaleznych do-
radcéw. Zmiany te z pewnoscig sa
korzystne dla klientéw.

Autor jest niezaleznym specjalistq ds. finansowych

Prawo NIE na korzysc klienta

Zacznijmy od
podstawowego pytania:
dla kogo dzisiaj sa regulacje
prawne? Kogo chronig
przede wszystkim? Czy
klienta? | na koncu - czy sg
w interesie klienta?

Rafat Lorek

Ot6z regulacje prawne dotyczace
doradztwa finansowego w Polsce
(cho¢ tez i na $wiecie w duzej mie-
rze) chroniag w 70-80 proc. instytu-
cje finansowe. Nie klienta. To jest
pewien paradoks, gdyz wszelkie
wprowadzane obostrzenia teore-
tycznie moéwia o wigkszym bez-
pieczeristwie, ochronie klienta itp.
I pewnie w zamiarze prawodaw-
cow rzeczywiscie tak moze by¢.
Ale tak nie jest.

Klient jak towar

Przyktad? Czy kto$ wierzy w to,
ze bankier majac 350 klientéw do
obstugi zna ich wszystkich? Czy
zna ich chociaz powierzchownie?
A przeciez tego wymaga zasada

Poznaj Swojego Klienta (KYC).
Proba rozwiazania tego problemu
s ankiety, kt6re nieszczesni klienci
musza wypetniaé. Tyle tylko, ze
na koricu doradca ma sprzeda¢
produkt. Ma plan sprzedazowy,
marz¢ do uzyskania itd. To jest
cel. Wezmy pod uwagg, co podpi-
suje klient przy nabyciu np. fun-
duszu inwestycyjnego. Podpisuje,
ze si¢ na inwestowaniu zna, ze wie
na czym polega ryzyko inwesty-
¢ji w tenze fundusz. Co wigcej,
podpisuje, ze zapoznat si¢ z pro-
spektem informacyjnym. To jest
najbardziej zabawne w tym pro-
cesie. Podejrzewam, ze gdyby zro-

biono ankiete wsréd tych setek
tysigcy podpisujacych takie do-
kumenty, czy kiedykolwiek w zy-
ciu widzieli prospekt informacyjny,
obawiam si¢, ze wynik bytby dru-
zgocacy. W przypadku jakiegokol-
wiek konfliktu migdzy klientem
a instytucja finansowa — kto jest
bardziej chroniony od strony
prawnej? Przeciez klient podpi-
sat wszystko. Ze si¢ zna, ze dosko-
nale zdaje sobie sprawe z ryzyka, ze
jest $wietnie wyksztatcony, a nawet
skrupulatnie przeczytat prospekt
informacyjny. Zatem ponosi petng
odpowiedzialnos¢ za swoje decyzje
i ... ewentualne straty.

Nowe przepisy niczego

nie zmienia

Jest jedyne wyjécie z tej bardzo
krzywdzacej sytuacji dla klientéw.
Edukacja finansowa. Od najmlod-
szych lat. Tylko w ten sposéb uda
si¢ podnosi¢ nieustannie poziom ja-
kiegokolwiek doradztwa na rynku
finansowym. Poprzez podnoszenie
poprzeczki i coraz bardziej wyeduko-
wanych klientow. Jesli chcemy mieé
spoleczeristwo, ktdre inwestuje, a nie
marnuje swoje oszczednosci, prawo-
dawcy musza p6js¢ w tym kierunku.
Duzg rol¢ maja tu do odegrania pu-
bliczne srodki, dlatego, ze edukacja fi-
nansowa powinna by¢ wdrazana juz
w szkotach. Tak jak w wielu miejscach
na $wiecie wypromowano mod¢ na
zdrowy styl zycia poprzez fitness, ¢wi-
czenia fizyczne i dietg (w Polsce row-
niez), tak miejsce jest na promocjg
edukacji finansowej. Duzo o tym pi-
sze Robert J. Shiller, noblista z 2013
roku, mimo ze ma na mysli gléwnie
rynek amerykariski. Skoro istnieje
tak wielka potrzeba odpowiedniej
edukacji finansowej na rynku o po-
nad 100-letniej tradycji inwestowa-
nia, to co dopiero na tak mlodym

rynku, jak Polska.

Brak znajomosci rynku

To trochg jak ze zdrowiem. Idziemy
do lekarza, ale jak sprawa jest powaz-
niejsza to pytamy ,,doktora Google”,

szukamy, dociekamy, innymi stowy
edukujemy si¢. Mato kto robi po-
dobnie ze swoimi aktywami finan-
sowymi. Tak jakby inwestycja kilku
milionéw zlotych w cokolwiek pro-
ponowanego na rynku finansowym
byta mafo wazna dla posiadacza te-
goz kapitatu. A fakty sa druzgocace.
Inwestorzy zupelnie bez sensu traca
swoj kapital. Poczawszy od afery
Amber Gold (kazdy, kto cokolwiek
zna si¢ na finansach, nie zainwesto-
walby w ich produkty ani ztotdwki),
poprzez fundusze akeji pobierajace
4 proc. prowizji, po miliardy zlo-
tych marnujage si¢ w polisach z fun-
duszami inwestycyjnymi. I wszedzie
podpisywali dokumenty zgodne
z prawem (no moze z wyjatkiem
Amber Gold...). Klient powinien
mie¢ wigksza ochrong, jako kto$, kto
jednak ma prawo mniej si¢ zna¢. Nie
da si¢ jednak takiej sytuacji stworzy¢
odgérnie, nakazowo. Potrzebna jest
edukacja finansowa spoleczeristwa
od najmtodszych lat jako element
dlugofalowy. A w krétkim terminie
— wigksza konkurencja i stworze-
nie przez prawodawcow plaszezy-
zny, platformy, regulacji prawnych,
na bazie ktérych moglyby funkcjo-
nowa¢ nie tylko wielkie podmioty fi-
nansowe, ale réwniez i male butiki
inwestycyjne.

Autor jest ckspertem Lorek Pawlak Family Office



