Rynek doradztwa
finansowego w Polsce 2012

Raport Bankier.pl i “Wprost”

Autor raportu: Partner raportu:

Bankier.-pl







Spis tresci:
Stowo wstepne . . . . . . . . ... 5

Bogustaw Poltorak,

glowny ekonomista i redaktor naczelny Bankierpl . . . ... ... ... 5
Robert Azembski,
redaktor dodatku ”Wszystko o finansach” tygodnika ,,Wprost” . . . . . . 5
Szymon Matuszynski,
analityk Bankier.pl — autor 1 koordynator raportu . . . . . . . ... ... 6
1. Celraportu . . . . . . . . . . . . e 7
2. Metodologia badania . . . ... ... ... ... ... ... ... ... 7
2.1 Okres badaniaiprobabadawcza. . . . . . ... ... ... ..... 7
2.2 Profil uzytkownikow portalu Bankier.pl oraz
czytelnikow tygodnika ,,\Wprost™. . . . . . .. ... 8
2.3 Konstrukcja kwestionariusza ankiety . . . . . ... ... ... ... 8
3. Rynek doradztwa finansowego w Polsce . . . . . . ... . ... ... ... 10
3.1 Firmy doradztwa finansowego o zasi¢gu og6lnopolskim . . . . . . 10
3.2 Wyniki finansowe firm zrzeszonych
w Zwiazku Firm Doradztwa Finansowego . . . . . ... ... .. 14
3.3 Kierunki rozwoju i strategie firm doradztwa finansowego . . . . . 16
3.4 Kanon dobrych praktyk na rynku finansowym . . . ... ... .. 18
4. Zaufanie Polakéw do instytucji finansowych . .. . .. ... ... ... .. 21
4.1 Czy Polacy maja zaufanie do instytucji finansowych? . . . .. .. 21
4.2 Zysk czy bezpieczenstwo? . . .. . . . .. ... 22
5. Jak Polacy postrzegaja usluge doradztwa finansowego? . . . . . . . . . .. 20

5.1 Jak uzytkownicy postrzegaja ustuge doradztwa

finansowego? . . . . . . . L. L 23
5.2 Czego klienci oczekuja od firm $wiadczacej ustuge
doradztwa finansowego? . . . . . . . ... .. ... 24
6. Z ushug jakich firm doradztwa finansowego korzystaja klienci?. . . . . . . 25




7. Poziom zadowolenia klientow ze wspolpracy zdoradea . . . . . . .. . .. 27

7.1 Ogo6lne zadowolenie klientow . . . . . ... ... ... ... .. 27
7.2 Ocena standardow obstugi klienta . . . . . . . . ... ... ..., 28
8. Czy usluga doradztwa powinna by¢ ptatna? . . . . .. .. ... .. .... 29

9. Poziom zadowolenia klientéw ze wspolpracy

z poszczegOlnymi firmami: . . . . . ... oL o000 30
9.1 A-Z Finanse/Goldenegg . . . . . . .. ... ... ... ...... 31
9.2 Dom Kredytowy NOTUSS.A. . .. ... ... ... ....... 32
9.3 Doradcy 24 S.A. . . . . . e 33
9.4 Expander Advisors . . . . . . . . ... ... ... 34
9.5 GoldFinance. . . . . . ... ... ... ... ... 35
9.6 Home Broker. . . . . . ... ... .. .. ... .. .. ..., 36
9.7 Money Expert . . . . . . . . ... 37
9.8 OpenFinance S A. . . . . . .. . ... ... .. .. ... .. ... 38
99 OVB . . . . e 39
9.10 Phinance S.A. . . . . . . . ... 40
9.11 Polskie Doradztwo Finansowe . . . . . ... ... ... ..... 41
9.12 Powszechny Dom Kredytowy S.A. . . . ... ... ... .... 42
9.13 Realfinance Polska . . . . . ... ... ... ... ... 43
9.14 Wealth Solutions . . . . . ... ... ... ... ......... 44
9.15 Xelion. Doradcy Finansowi . . . . . ... ... ... ...... 45

10. Analitycy Bankier.pl o rynku doradztwa finansowego . . . . .. .. .. .. 46
Bogustaw Pottorak . . . . . ... 46
Szymon Matuszynski . . . . . ... ..o 47
Jarostaw Ryba. . . . . . .. ..o 48
Michat Kisiel . . . . ... ... . ... ... . ... 49

11. Whioski z przeprowadzonego badania oraz rekomendacje
dla funkcjonujacych na rynku doradztwa finansowego

w Polsce podmiotéw . . . . . . . .. ... 50
11.1 Doradztwo finansowe rosniewsite. . . . . . . .. . . . ... .. 50
11.2 Klienci cheg korzysta¢ z ustug firm doradztwa finansowego . . . . 51

11.3 Rekomendacje dla firm doradztwa finansowego

funkcjonujacych na polskimrynku .. . . ... ... ... L. 51




ankier.pl juz od ponad dekady przyglada si¢
Bfunkcjonowaniu polskiego rynku ustlug finansowych

i recenzuje jego uczestnikow. Tym razem wraz
z tygodnikiem ,,Wprost” przeprowadziliSmy badanie opinii o
polskich firmach doradztwa finansowego. W odpowiedziach
czytelnikow i uzytkownikow internetu przebijala si¢ przede
wszystkim potrzeba niezaleznego wsparcia klientow w procesie
wyboréw finansowych. Jednoczesnie wyraznie oczekiwano
traktowania klientow w sposob bardziej podmiotowy, nie za$ jako

obiekty realizowania wysrubowanych planow sprzedazowych.

Badane firmy doradztwa finansowego naleza do najmtodszej 1 najdynamiczniejszej
grupy posrednikow finansowych. Okazato sig, ze znakomicie uzupetniaja one rolg bankow, ktore
w walce o jak najlepsze wyniki finansowe zapomniaty o problemach klientow. A ci ostatni nadal
borykaja si¢ z barierami braku obiektywnej informacji o produktach 1 ustugach finansowych.
Klienci oczekuja po prostu wigkszej uwagi przy wyborze i zakupie ustugi finansowej, a przy
okazji bardziej profesjonalnego przygotowania doradcow.

W czasach pospiechu i1 agresywnej sprzedazy warto pomysle¢ o tym, jak si¢ buduje
zaufanie. Pochodng zaufania jest lojalnos¢, a dopiero potem zyski, co potwierdzaja najlepsze
firmy doradcze. Zachgcam do lektury raportu 1 wyciagania wnioskow.

Bogustaw Poltorak, redaktor naczelny oraz glowny ekonomista Bankier.pl

Doradzaczom méwimy , stop”

Doradzacze to pewna grupa pseudodoradcow finansowych.
Sa to ludzie, ktorym podczas sprzedazy kredytéw lub produktow
inwestycyjnych zdarza si¢ wprowadza¢ klientéw w blad. Niestety,
czesto nie przez pomyike czy z braku kompetencji, ale swiadomie —
dla pienigdzy z prowizji.

Mamy juz dosy¢ doradzaczy. To przez nich w putapce
kredytowej znalazto si¢ ponad 700 tysiecy kredytobiorcow we
frankach szwajcarskich — powazna ich czg$¢ nie tylko ma problemy z
uregulowaniem biezacych rat, ale grozi im, Ze nigdy nie sptaca swoich
zobowiazan. Czy doradcy finansowi, w imig uczciwego i rzetelnego
doradztwa, nie powinni byli zaciagajacym w latach 2007-2008

klientom wyttumaczy¢, co oznacza dla nich duze wzmocnienie kursu franka szwajcarskiego do
naszej waluty? Ostrzegac, ze branie kolejnych pozyczek ratalnych wciaga w spiralg zadtuzenia?
Ze karta kredytowa to nie tylko przyjemno$¢ z zakupow, bo gdy sie przeszarzuje z wydatkami
1 nie dopilnuje sptaty w terminie, moze to si¢ zle skonczy¢ dla domowego budzetu?




Nie bez winy sa tez same banki i ich pracownicy. Powinni ostrzega¢ i thumaczy¢, a
czesto tego nie robia. Powdd jest prosty: btedny system wynagradzania doradcéw klienta —
przez firmy posredniczace. Posrednicy otrzymuja wynagrodzenie za swoje ushugi bezposrednio
od instytucji finansowych, ktorym zalezy w danym momencie na sprzedaniu tego, a nie innego
produktu i sa za to gotowe dobrze posrednikowi zaptaci¢. W efekcie doradca sprzedaje klientowi
produkt nie najlepszy, ale taki, z ktorego posrednik odnosi najwigksza korzy$¢ finansowa.

System posrednictwa finansowego powinien si¢ zmieni¢ w interesie calego rynku.
By¢ moze dobrym pomystem byloby wynagradzanie doradcow przez klientow, a nie przez
instytucje?

Przeciez tak czy inaczej klienci posrednio placa za ustuge doradzania, tylko koszt ten

jest ukryty w cenie produktu.

Nasza intencja nie jest pogngbienie posrednikéw finansowych, ale wywotanie dyskusji,
jakie rozwiazania bylyby najlepsze dla rynku i jego klientow. Liczymy na debat¢ z udzialem
1 doradcow, i ich klientow.

Robert Azembski, redaktor dodatku ”Wszystko o finansach” tygodnika ,, Wprost”

Doradztwo finansowe to wciaz mlody, ale bardzo
dynamicznie rozwijajacy si¢ segment rynku uslug finansowych w
Polsce. Dowodem tego moga by¢ opublikowane dane finansowe
najwigkszych graczy narynku. Mimo globalnego kryzysu finansowego
1 trudnej sytuacji makroekonomicznej Polski firmy doradztwa
finansowego rosna w silg, notujac wysoka dynamike wzrostu
wartos$ci przede wszystkim udzielonych kredytow hipotecznych oraz
inwestycji (szczegotowe wyniki znajduja si¢  w rozdziale 3 raportu).
Portal finansowy Bankier.pl, wspdlnie z tygodnikiem ,,Wprost”,
postanowit zbadacd, jak rynek doradztwa finansowego jest postrzegany
przez uzytkownikow portali Bankier.pl 1 Wprost24, a takze przez

czytelnikow tygodnika ,,Wprost”. Zebrane wyniki pozwolily na przygotowanie raportu, ktory
moze okaza¢ si¢ przydatny zaro6wno dla klientow tych instytucji, jak i firm bioracych udziat w
badaniu, a takze dla organdéw regulujacych rynek ustug doradztwa finansowego w Polsce.

Szymon Matuszynski, analityk Bankier.pl — autor i koordynator raportu




1. Cel raportu

edlug analitykow Bankier.pl okreslenie ,,doradca finansowy” jest tozsame z ,,finance
plannerem”, czyli kims, kto nie zajmuje si¢ sama sprzedaza produktéw finansowych, a
bardziej planowaniem finanséw osobistych. Niestety, w Polsce bardzo czgsto doradcy
finansowi postrzegani sa jako akwizytorzy, oferujacy gtéwnie kredyty i fundusze inwestycyjne.

Celem niniejszego raportu bylo przede wszystkim zbadanie rzeczywistego podejscia
uzytkownikoéw 1 klientow do firm doradztwa finansowego 1 tego, jak te ustugi sa postrzegane:
czy klienci traktuja doradztwo finansowe wytacznie jako posrednictwo, czy moze jest to usluga
wybiegajaca poza sprzedaz produktéw finansowych. Drugim celem raportu bylo zbadanie
poziomu zadowolenia klientow z tej wspotpracy, a takze zbadanie standardéw obstugi klienta
1 okres$lenie, co dla klientéw jest najwazniejsze we wspotpracy z doradca. Trzecim celem
badania byto okreslenie ogdlnego zaufania uzytkownikow i klientow do instytucji finansowych
1 bankow, szczegdlnie w odniesieniu do wciaz aktualnego zagrozenia globalnym kryzysem
finansowym.

Opracowanie powstato poprzez polaczenie badan ankietowych, przeprowadzonych
wsérod uzytkownikoéw i czytelnikow portali Bankier.pl oraz Wprost24 i wsrdd klientow firm
zrzeszonych w Zwiazku Firm Doradztwa Finansowego, oraz eksperckiej wiedzy analitykéw
portalu Bankier.pl, ktorzy od ponad dziesigciu lat uwaznie przygladaja si¢ rynkowi ustug
i produktow finansowych w Polsce.

Jest to pierwsze tego typu i na taka skalg przeprowadzone badanie. Jesli raport znajdzie
uznanie wsrod czytelnikow, wejdzie on na stale do kanonu badan przeprowadzanych przez
portal finansowy Bankier.pl. Uwazamy, ze ciagle analizowanie tego segmentu — nie tylko
poprzez analiz¢ wynikow finansowych firm, ale przede wszystkim przez badanie poziomu
zadowolenia klientow — moze wptynaé pozytywnie na sytuacjg¢ calej branzy, a co za tym idzie
na zasobnos¢ portfeli i sytuacj¢ finansowa Polakow.

2. Metodologia badania

2.1 Okres badania i proba badawcza

aport ,,Rynek doradztwa finansowego w Polsce 2012” powstat na podstawie badan
Rilnkietowych przeprowadzonych wérod uzytkownikow i czytelnikow portali Bankier.pl
1 Wprost24, a takze wsrdd klientow instytucji zrzeszonych w Zwiazku Firm Doradztwa
Finansowego, ktory objat patronat na catym przedsigwzigciem. Kwestionariusz ankiety zostat
umieszony na po$wigconej raportowi stronie www.doradztwo2012.pl, a takze w wybranych

artykutach w portalu finansowym Bankier.pl.




Badanie bylo promowane:

* na stronie gldwnej Bankier.pl, w centralnych miejscach,

» w artykulach publikowanych w portalu od 30 stycznia do 12 lutego 2012 roku,

* w Dzienniku Bankier.pl,

*  w mailingu Bankier.pl,

* w portalach satelickich Grupy Bankier, takich jak PRnews.pl czy
Twoja-Firma.pl,

*  w osobnym artykule, ktory zostal umieszczony w profilach wszystkich spotek
gietldowych w portalu Bankier.pl,

* w portalu Wprost24,

e wtygodniku ,,Wprost”,

*  w portalu spotecznosciowym Facebook na fanpage’u Bankier.pl oraz na
specjalnie dedykowanym fanpage’u raportu ,,Ocen swojego
doradce finansowego™.

W toku przeprowadzania badania ankietowego uzyskano 2281 wypethionych ankiet.
Dodatkowa zacheta do wzigcia udzialu w przedsigwzigciu byly atrakcyjne nagrody: iPod,
aparat cyfrowy, miniwieza, a takze dwadziescia ksiazek o tematyce finansowe;.

2.2 Profil uzytkownikow portalu Bankier.pl

Wedtug badania Megapanel PBI/Gemius z listopada 2011 roku portal finansowy Bankier.
pl znajduje si¢ w czotowce polskich portali o tematyce finansowej zaréwno pod wzgledem
uzytkownikoéw (real users), jak i pod wzgledem liczby oston.

Gtowna grupa uzytkownikéw portalu Bankier.pl sa osoby mtode (ponad 1/3
uzytkownikéw miesci si¢ w przedziale wiekowym 25-34 lata), z wyksztatlceniem wyzszym
(36,5 proc.). Zdecydowana wigkszo$¢ uzytkownikow korzysta z internetu przynajmniej od
pigciu lat (67 proc.), a co wazniejsze, czyni to codziennie lub prawie codziennie (87 proc).

Czytelnikami portalu sa specjalisci i przedstawiciele wolnych zawodow (9,08 proc.),
osoby fizyczne prowadzace dzialalnos¢ gospodarcza (7,36 proc.), ale takze studenci i uczniowie
(24 proc.) oraz kierownicy réznych szczebli zarzadzania (11,11 proc.). Uzytkownikami portalu
sa zarowno kobiety (43,24 proc.), jak i mgzczyzni (56,76 proc.).

2.3 Konstrukcja kwestionariusza ankiety

Kwestionariusz ankiety zostat skonstruowany na podstawie dwoch zatozen: mozliwosci
zdobycia jak najwigkszej ilosci informacji, ale bez uciazliwosci dla uzytkownika. Stad
w samym kwestionariuszu umieszczonych zostato dziesig¢ jasno sprecyzowanych i niezbyt
rozbudowanych pytan.

Pierwsza cze¢$¢ kwestionariusza (pytanie pierwsze 1 drugie) dotyczyta podstawowych
warto$ci zwigzanych z finansami, a takze ogdlnego zaufania klientéw do instytucji




funkcjonujacych na rynku finansowym. Druga cze$¢ (pytania od 3 do 7) dotyczyta juz firm
doradztwa finansowego.

Klienci odpowiadali na pytania dotyczace:

. tego, czym jest doradztwo finansowe — posrednictwem czy budowaniem
dhugoterminowych relacji,

. firmy, z ustug ktorej korzystali,

. poziomu zadowolenia ze wspotpracy i standardow obstugi klienta,

. tego, co dla klienta takiej firmy jest najwazniejsze.

Ostatnie trzy pytania dotyczyly ewentualnych kosztow wspotpracy z doradca,
a takze sktonnosci klientow i uzytkownikéw do korzystania z ustug i produktéw finansowych
dostepnych przez internet.

W  kwestionariuszu ankiety zostaly wyszczegolnione firmy spelniajace trzy
podstawowe warunki:

. zasigg firmy musial by¢ wigkszy niz ograniczajacy si¢ do jednego
wojewodztwa czy miasta,

. dostepnos¢ oferowanych produktow w ramach oferty nie mogta ograniczac si¢
np. wylacznie do kredytow czy ubezpieczen,

. firma na poziomie komunikacji z gldwnymi grupami interesariuszy nie mogta
by¢ bezposrednio powiazana z jakimkolwiek bankiem czy inng instytucja
finansowa (funduszem inwestycyjnym, firma ubezpieczeniowa lub firma
udzielajaca kredytow).

Poniewaz rynek ustug doradztwa finansowego jest bardzo rozproszony, w badaniu
zostaly wyszczegolnione tylko firmy o najwigkszym zasiggu. Jednak w pytaniu dotyczacym
wspotpracy z konkretng firma uzytkownicy mieli mozliwo$¢ wpisania nazwy firmy innej niz
w zestawieniu, a takze wskazania kilku firm, z ktorymi mieli do czynienia. Stad tez pierwotna
lista czternastu firm bioracych udziat w badaniu, po zakonczeniu okresu zbierania glosow
uzytkownikow 1 klientow, obejmuje siedemnascie firm. W raporcie odrzucone zostaty firmy,
ktore uzyskaty w badaniu mniej niz dwadziescia wskazan.

Poprawnie wypetionych ankiet w koncowym rozrachunku byto 2281. Jednak glosow
oddanych na poszczegolne firmy jest wigcej (2833). Wynika to z faktu, ze uzytkownicy mogli
wskaza¢ wigcej niz jedna firme¢ doradztwa finansowego, z ktora mieli okazj¢ wspotpracowac.




Struktura proby badawczej wedtug firmy
wskazanej przez uzytkownikow:

Firma doradztwa finansowego wskazana

przez osobe wypetniajaca kwestionariusz

Udziat procentowy

Open Finance S.A. 32,8%
Expander Advisors 19.9%
Money Expert 5,9%
Doradcy 24 S.A. 5,8%
Polskie Doradztwo Finansowe 5,0%
OVB 4,2%
Gold Finance 3,7%
Xelion. Doradcy Finansowi 3,6%
Home Broker 3,4%
Dom Kredytowy NOTUS 3,0%
A-Z Finanse/Goldenegg 2,8%
Phinance S.A. 2,6%
Powszechny Dom Kredytowy S.A. 2,5%
Real Finance Polska 2,4%
Wealth Solutions 1,6%
INNE 0,8%

Suma: 100,0%

Proba badawcza badania (2281 wypeklnien kwestionariusza), a takze analityczne

wsparcie ekspertow portalu Bankier.pl daja podstawy uznania raportu za rzetelny 1 wiarygodny.
Jednak nalezy podkresli¢, ze badanie zostalo przeprowadzone w okreslonym $rodowisku

(internet), a takze wsrdd okreslonej grupy uzytkownikow, ktora jest mniej lub bardziej zwiazana

z finansami, a w szczeg6lnosci z rynkiem doradztwa finansowego.

3. Rynek doradztwa finansowego w Polsce

3.1 Firmy doradztwa finansowego o zasiegu ogolnopolskim

ho¢ doradztwo finansowego to wciaz bardzo mtody segment na rynku, jest on juz
w Polsce bardzo rozbudowany. Wynika to przede wszystkim z dostgpnosci zawodu

doradcy finansowego, ktory nie jest regulowany zadnymi przepisami czy licencjami.

Doradca moze zosta¢ kazdy, a jako$¢ swiadczonych przez niego ushug zalezy od firmy, ktoéra
reprezentuje, badz tez samego doradcy, ktéry moze prowadzi¢ tez jednoosobowa dziatalnos¢

gospodarcza.




W tym momencie warto pochyli¢ si¢ nad definicja zawodu doradcy finansowego.
W polskich realiach wciaz jest to okreslenie mocno niedoprecyzowane, a dowodem tego sa
wyniki przeprowadzonej ankiety. Jedni postrzegaja doradcéw wylacznie jako posrednikéw
finansowych. Inni widza w nich doradcéw z prawdziwego zdarzenia, budujacych
dhugoterminowe relacje z klientami. Niemniej w$rod klientow badanych firm wciaz bardzo
wielu widzi w doradcach wylacznie akwizytorow kredytéw i funduszy inwestycyjnych.

Trudno doktadnie okresli¢, ile na rynku funkcjonuje podmiotéw $wiadczacych ushugi
doradztwa finansowego. Wynika to przede wszystkim z rozproszenia i rozdrobnienia rynku,
a takze z r6znego nazewnictwa i interpretowania zawodu doradcy finansowego. Pewna pomoca
moga by¢ dane organizacji zrzeszajacych doradcow.

Gtownym organem zrzeszajacym firmy doradztwa finansowego w Polsce jest Zwiazek
Firm Doradztwa Finansowego, ktory skupia najwigksze firmy dziatajace na polskim rynku.
Do zwiazku nalezy obecnie dwana$cie najwigkszych firm zajmujacych si¢ doradztwem i
posrednictwem finansowym: AZ Finanse, Bankier.pl, Dom Kredytowy Notus, Doradcy 24,
Expander, Gold Finance, Goldenegg, Money Expert, Open Finance, Wealth Solutions, Credit
House Polska Doradcy Kredytowi, Real Finance Polska, Powszechny Dom Kredytowy i Home
Broker. Nadrzednym celem ZFDF jest ciaglte podnoszenie jakosci swiadczonych ustug przez
zrzeszone w zwiazku firmy, a takze wypracowanie wspdlnego dla wszystkich standardu pracy
doradcoéw finansowych. I cho¢ dwanascie wymienionych firm ma ponad polowe udzialu w
rynku doradztwa finansowego, to dziata o wiele wigcej réznych podmiotéw. Dowodem tego
moze by¢ cho¢by wykaz firm, ktore otrzymaty od Komisji Nadzoru Finansowego pozwolenie na
dystrybucje jednostek funduszy inwestycyjnych. Wedtug KNF na 8 grudnia 2011 roku na rynku
takich podmiotow funkcjonowalo az siedemdziesiat cztery, a wigkszo$¢ z nich bezposrednio
lub posrednio, przynajmniej z nazwy, kojarzona jest wtasnie z ustuga doradztwa finansowego.

1. | AHL Polska Sp.z o.o. 27-05-2011 2. | Allfinanz Sp. z o.0. 16-10-2007

3. ’glljh;‘:)zop"“ka Services 28-01-2011 | 4. | AMinvest Sp. z 0.0. 10-07-2008

Amplico Life Pierwsze
Amerykansko-Polskie

5. . , 7-08-2008 6. | Amplico Services Sp. z 0.0. 26-04-2004
Towarzystwo Ubezpieczen na
Zycie i Reasekuracji S.A.
Atlantic Fund Services Sp. z
. 0.0. (dawna nazwa: Obstuga
7. | Asekuracja Sp. z 0.0. 30-04-2007 8. 4-12-1998

Funduszy Inwestycyjnych Sp.
7 0.0.)




Aviva Sp. z 0.0. (dawna
9. | nazwa: Commercial Union 16-04-2002 10. | AWD Sp. zo.0. 17-07-2006
Polska Sp. z 0.0.)
Buchla Pawet prowadzacy
11. | A-Z Finanse S. A. 19-06-2007 | 12, | dalalnosc gospodarczapod 1y, g 5005
nazwa - Vizjoner Investment
Pawet Buchla
13. | Census Sp. z 0.0. 20-10-2004 | 14, | Centrum Bankowosci 10-02-2004
Bezposredniej Sp. z o.0.
Consiliari Consulting
15. gf;gg’wzogagmzvz . 20-03-2008 | 16. | Sp.z 0.0. (dawna nazwa: 27-04-2010
£0 5p- 2 0.0. Consiliari Partners Sp. z 0.0. )
Dom Kredytowy Notus
17. | Sp. z 0.0. z siedziba 15-09-2006 18. | Doradcy24 S.A. 29-01-2008
w Warszawie
19, Elite Finance & Consulting 12-08-2005 20, EURO-FINANZ SERVICE 2-06-2009
Sp. z 0.0. Sp.z o.0.
21. | Expander Advisors Sp.z 0.0. 27-11-2007 22. | Expander Sp. z 0.0. 25-06-2002
Fabryka Zyskow
23. | Spétka z ograniczona 18-12-2007 24. | Finance Navigator Sp. z 0.0. 29-01-2008
odpowiedzialnoscia S.K.A.
25 F-”l."RU‘ST Spotka Akcyjna 17-11-2011 2. GO Finance Sp. 7 0.0. (dawna 16-09-2005
z siedziba w Warszawie nazwa: Multilnvest Sp. z 0.0.)
27. | Goldenegg S.A. 9-08-2005 28. | Grupa FINANZA Sp. z 0.0 11-08-2008
29. | Grupa Karlik Spotka Jawna 6-07-2007 | 30. I;;l‘zhggo DORADCA 28-04-2008
. Indywidualne Doradztwo Fi-
3], | Indywidualne Doradztwo 30-11-2007 | 32. | nansowe IDF Sp.z 0.0. Spotka | 6-10-2009
Finansowe IDF Sp.z o.0. .
Komandytowo - Akcyjna
ING Ustugi Finansowe S.A.
33. | (dawna nazwa: ING Nation- 29-11-2000 34. | Inteligo Financial Services S.A.| 20-05-2003
ale-Nederlanden Polska S.A.)




35. Investment Fund Managers 26-04-2004 36, Inwest Partper Dariusz 15-07-2011
Sp. z o.0. Kotakowski
JTO Finance Sp. z 0.0. Kancelaria Finansowa
37. z siedziba we Wroctawiu 16-10-2006 38. Pyffel&Partners Sp. z o.0. >-11-2009
Kancelaria Finansowa
39, Ma’tczuk i W0J01§chowsk1 2-10-2010 40, KBS Kapltai - Bezpieczenstwo 20-11-2001
Spotka Jawna z siedziba - Serwis Sp. z 0.0.
w Warszawie
41. | Koncepcja Sp. z 0.0. 19-07-2007 | 42. | KWLM Finanse Sp. z o.0. 25-08-2010
Olchowicz Romuald
43, | prowadzacy dziafalnos¢ 11-07-2011 | 44. | Netfield S.A. 19-06-2007
gospodarcza pod nazwa -
ROMUALD OLCHOWICZ
45. | Open Finance S.A. 11-10-2004 | 46, | OVBAllfinanz Polska 14-07-2000
Sp. Finansowa Sp. z 0.0.
47, Partnerzy Inwestycyjni 19-12-2006 48, Pekao Financial Services 20-11-2001
Sp. z o0.0. Sp. z 0.0.
PKO BP Finat Sp. z o.0.
49, | (dawna nazwa: Finanse - 1-02-2008 | 50. | Platinum Fund 24 S.A. 12-11-2008
Agent Transferowy
Sp. z 0.0.)
51. | Poczta Polska 26-04-2007 | 52. | Polski Partner Finansowy 26-03-2007
Sp.z 0.0.
53 Polskie Dor?dztwo Finan- 22-04-2010 54 Powszs:chny’ Zakiad . 12-01-2007
sowe- Serwis Sp. z 0.0. Ubezpieczen na Zycie S.A.
55, | Powszechny Zakiad 26-09-2008 | 56. | Private Finance Sp. z 0.0. 13-09-2006
Ubezpieczen S.A.
57. ZPr;V:te Wealth Consulting Sp- |1 15 5006 | 58. | Profital Sp. z 0.0. 22-04-2009
ProService Agent Transferowy
59. PROGRESS FRAMEWORK 27-08-2008 60. | Sp. z 0.0. (dawna nazwa: BRE 6-07-2001
Sp.z 0.0
Agent Transferowy Sp. z 0.0.)




PROVISTA S.A. (dawna .
61. nazwa: FINAMO S.A.) 12-05-2008 62. | PRP Private Ideas Sp. z o.0. 14-09-2010
63. ' SFM Group Sp. z 0.0. 5052008 | 64, | Skarbiec Serwis Finansowy 16-07-2002
Sp. z 0.0.
g5, | Szkola Inwestowania 5.05-2011 | 66. | Teleinvention Sp. z 0.0. 18-03-2010
Sp. z 0.0.
TC Doradcy Finansowi
67. | Sp.z0.0. spélka 5082011 | g8, LcmplarWealth Management | 7 550
Sp. z 0.0.
komandytowa
69. | Yictoria Asset Operation 8-12-2008 | 70. | Vienna Finanse Sp. z .0. 30-11-2007
Centre S.A.
HKN Capital Fund
71 sz 0.0. (dawna nazwa 10-04-2008 7. Wielkopolski Dom Finansowy 10-12-2004
Vizjoner Investment Sp. z 0.0.
Sp.zo.0.)
Zielonka Adam prowadzacy
Xelion. Doradcy Finansowi dziatalnos¢ gospodarcza pod
73. Sp. 7 0.0. 25-03-2003 74. nazwa - PROJECT ADAM 11-07-2011
ZIELONKA

Ale fundusze inwestycyjne to tylko jeden rodzaj produktow, ktére oferuja doradcy.
W ich ofercie sa tez kredyty, ubezpieczenia, fundusze emerytalne, produkty strukturyzowane
1 wiele innych rozwigzan i instrumentow. Dlatego tez zliczenie 1 zbadanie wszystkich firm
doradztwa 1 posrednictwa finansowego w Polsce jest — bez zaangazowania Komisji Nadzoru
Finansowego, Zwiazku Firm Doradztwa Finansowego, a takze Zwiazku Bankow Polskich —
praktycznie niemozliwe.

3.2 Wyniki finansowe firm zrzeszonych w Zwiazku Firm
Doradztwa Finansowego

Kryzysu finansowego w Polsce nie ma. Przynajmniej takie wnioski ptyna z analizy
wynikéw finansowych firm zrzeszonych w Zwigzku Firm Doradztwa Finansowego. Polacy
wcigz kupujg mieszkania, na ktdra zaciagajg kredyty. I bardzo czesto korzystaja przy tej okazji
z ustug doradcéw finansowych. Mimo zawirowan w gospodarce i wprowadzania ograniczen
w przydzielaniu kredytéw hipotecznych, wartos¢ udzielonych w III kwartale przez 13 firm
cztonkowskich ZFDF (bez DK Notus) wyniosta az 4,42 mld PLN. W sumie, w ciagu trzech
pierwszych kwartaléw 2011 roku doradcy udzielili kredytéw hipotecznych na taczng kwote
12,94 mld PLN.




Warto$é wyptaconych KREDYTOW HIPOTECZNYCH

w III kwartale 2011 roku (w min PLN)

Zrédto: Zwiazek Firm Doradztwa Finansowego

Lp. | Nazwa firmy I kwartal IT kwartal III kwartal kw;;'gllzl ;i Ir
1 | Open Finance 1812,000 1808,000 1749,000 5369,000
2 | Expander 520,000 687,000 678,000 1885,000
3 | Home Broker 447,415 535472 562,636 1545,523
4 | Aspiro S.A. 340,000 426,000 406,720 1172,720
5 | Money Expert 252,300 324,710 319,700 896,710
6 E‘;nyzt‘zfx%%m 257,240 274,249 257,187 788,676
7 | Doradey 24 148,500 177,300 164,812 490,612
8 | Gold Finance 82,619 108,470 110,788 301,877
9 | Grupa A-Z Finanse 91,500 96,100 106,400 294,000

10 | Credit House Polska 47,740 41,300 50,966 140,006

11 | Real Finance 17,000 21,000 18,000 56,000

Razem: 4 016,314 4 499,601 4 424,209 12 940,124

Roéwnie optymistyczne wnioski ptyna z danych dotyczacych inwestycji. Mimo trudnego
roku i nieciekawych perspektyw na rok 2012 Polacy staraja si¢ inwestowaé. Warto$¢ produktow
1 instrumentdéw inwestycyjnych wzrosta o ponad 31% w stosunku do II kwartalu i wyniosta
2,66 mld zt. Lacznie w pierwszych trzech kwartatach 2011 r. dziewie¢ firm czlonkowskich
ZFDF sprzedato produkty inwestycyjne za faczna sume¢ 12,94 mld zt.

Warto$é wyptaconych PRODUKTOW INWESTYCYJNYCH

w III kwartale 2011 roku (w min PLN)

Zrédto: Zwiazek Firm Doradztwa Finansowego

Lp. | Nazwa firmy I kwartat IT kwartal IIT kwartat kw;;'gllzl ;i Ir
1 Open Finance 1574,000 1708,000 2576,000 5858,000
2 Home Broker 32,324 33,301 38,592 104,217
3 Wealth Solutions 39,518 39,061 5,765 84,344
4 Expander 20,000 20,000 16,000 56,000
5 Real Finance 13,000 14,000 17,000 44,000
6 Grupa A-Z Finanse 10,100 7,300 5,300 22,700
7 Gold Finance 2,638 1,540 1,020 5,198
8 Money Expert 1,300 0,900 0,500 2,700
9 Doradcy 24 0,500 1,000 0,700 2,200

Razem: 1 693,380 1 825,102 2 660,877 6 179,359



3.3 Kierunki rozwoju branzy i strategie (wybranych®) firm
doradztwa finansowego

Nie ulega watpliwos$ci, ze rynek doradztwa finansowego ewoluuje. Coraz czgsciej
okreslenie ,,posrednik finansowy” jest zastgpowane stowem ,,doradca”. I jest to niewatpliwie
dobra wiadomos¢ dla klientow. Potwierdzaja to rowniez prezesi najwigkszych dziatajacych na
tym rynku firm, dla ktorych jest oczywiste, ze czas sprzedazy produktowej dobiega definitywnie
konca, a najwazniejsze staje si¢ budowanie dlugoterminowych relacji z klientami.

Portal Bankier.pl przeprowadzit wywiady z przedstawicielami czterech firm doradztwa
finansowego: prezesem Xelion Doradcy Finansowi Adamem Niewinskim, prezesem
zarzadu Open Finance Krzysztofem Spyra, dyrektorem generalnym Expander Advisors
Tonym Machinem i Robertem Peplonskim, prezesem zarzadu Domu Kredytowego
Notus. Wszyscy rozmoéwcey potwierdzili, ze doradztwo finansowe jest i powinno by¢ przede
wszystkim umiejetnym dopasowaniem rozwiazan do potrzeb klienta, ktory jest w caltym
procesie najwazniejszy. ,,Dobry doradca jest po czesci analitykiem, a po czesci psychologiem -
ciqgla praca z klientem pozwala im na podejmowanie lepszych decyzji dotyczqcych finansow”
- powiedzial Adam Niewinski, prezes Xelion Doradcy Finansowi. Z kolei Tony Machin,
dyrektor generalny Expandera, definiuje doradztwo finansowe wlasnie jako ,umiejetnosc
dopasowania sie do finansowych potrzeb klienta, rozumienie jego potrzeb i sztuke dopasowania
do nich odpowiedniego produktu w najlepszy sposob pod katem ryzyka, jakie klient jest w stanie
poniesc”. Prezes Open Finance Krzysztof Spyra rdwniez nie pozostawia zludzen i watpliwosci,
ze podstawa ustugi doradztwa finansowego jest ,,regularny kontakt z klientem, zarowno jesli
dzieje sie dobrze, jak i wtedy, gdy dzieje sie zZle”. Na pytanie dotyczace cech, jakie powinien
wykazywa¢ doradca, wszyscy rozmowcy zgodnie odpowiedzieli, ze musza by¢ to przede
wszystkim: wiedza 1 kompetencje dotyczace rynku i produktéw finansowych, umiejgtnosé
rozwigzywania probleméw, a takze szereg tzw. ,,migkkich” umiejgtnosci, ktére pozwola na
zbudowanie zaufania i dlugoterminowej relacji z klientem.

Bardzo istotnym tematem, ktéry réwniez zostat poruszony w przeprowadzonych
wywiadach, a takze w osobnym artykule, jest kwestia licencjonowania doradcéw finansowych.
Mimo ze wprowadzanie licencji moze utrudni¢ dostep do zawodu doradcy, wszystkie osoby
biorace udzial w dyskusji opowiedziaty si¢ za takim rozwiazaniem. Stawiaja jednak warunek,
ze proces przyznawania licencji musi by¢ dopasowany do rynkowych wymagan i realiow,
nie moze by¢ nic nie znaczacym dokumentem, a dowodem odpowiedniego poziomu wiedzy
1 kompetencji doradcow.

,Obecnie nie ma jednak sensu prowadza¢ licencji, poniewaz dostepne produkty sq za
mato skomplikowane. Ale wraz z ich rozwojem sam rynek dojdzie do wniosku, ze licencjonowanie
to dobry pomyst” - powiedzial Tony Machin z Expandera. Z kolei na pytanie, czy licencjonowac
doradcow finansowych, prezes Open Finance, Krzysztof Spyra powiedziat: ,,Tak, w jakis sposob
trzeba doradcow licencjonowac, ale w taki sposob, aby licencja nie byla pusta, nie na zasadzie
karty wedkarskiej, ktorq mozna bez trudu pozyskac”. Wydaje si¢ wigc, ze licencjonowanie
doradcow, wraz z dynamicznym rozwojem tego rynku, stanie si¢ czyms$ nieuniknionym. A
kwestia sporna pozostanie jedynie odpowiednie skonstruowanie samej licencji 1 sposéb ich
udzielania.




Jesli chodzi o kierunek rozwoju branzy doradztwa, rowniez w tej kwestii prezesi
pozostaja zgodni, cho¢ Robert Peptonski z DK Notus rynek doradztwa rozdziela jednak na dwa
segmenty — doradztwo finansowe i kredytowe. Jednak nie ma watpliwosci, ze dla calej branzy
najlepsze czasy dopiero nadchodza: ,,W porownaniu do Zachodu mamy niedotarte procedury
formalnoprawne, ale przed nami jest Swietlana przysztos¢”. Prezes Domu Kredytowego Notus
duzy nacisk ktadzie takze na specyficzna mentalno$¢ Polakow: ,,Sq praktyki zachodnie, ktore
moglibysmy implementowa¢, ale to sq dwie rozne mentalnosci. Trudno odnalezé drugi narod
z takq jak Polska mentalnosciq i wiele rzeczy sie nie sprawdzi. Doradztwo na Zachodzie
skupia sie bardziej w kierunku inwestycji, bo sprawy kredytowe sq uproszczone. W Polsce
ciezko poruszaé sie¢ Kowalskiemu w zawitosci przepisow kredytowych, doradztwo u nas opiera
sie glownie na tym”. Rowniez Tony Machin, dyrektor generalny Expander Advisors, nie ma
watpliwosci, ze przed rynkiem doradztwa finansowego w Polsce rozposcieraja si¢ bardzo dobre
perspektywy, zwracajac uwage, ze rozdzielenie doradztwa inwestycyjnego, ubezpieczeniowego
1 kredytowego nie jest wykluczone: ,,W przysztosci polski rynek bedzie ewoluowat, rozwijat sie
i bedzie bardziej obfity w produkty. Konsumenci bedq mieli wiekszy wybor. Zwigkszy sie tez
konkurencja, co napedzi innowacyjnos¢ produktow. W konsekwencji moze pojawi¢ sie wieksze
rozgraniczenie miedzy solidnymi poradami inwestycyjnymi a poradami ubezpieczeniowymi
i tymi dotyczqcymi kredytow hipotecznych”.

Jedynie prezes Open Finance pozostaje sceptyczny wobec duzych zmian, ktérych
mogliby$Smy si¢ spodziewa¢ w segmencie doradztwa, podkreslajac, ze w najblizszym czasie
moze doj$¢ na tym rynku to wyparcia stabszych i mniejszych podmiotow: ,,Nie spodziewam sie
zmian, wejscia nowych graczy z zagranicy, rewolucji w firmach juz istniejqcych, nie spodziewam
sie wielkich konsolidacji, bedzie miato miejsce raczej wymieranie stabszych i nabieranie sity
przez silniejszych”.

W przeprowadzonych z prezesami firm doradztwa finansowego wywiadach poruszone
zostaty kwestie najblizszej przysztosci i1 przyjetych przez te firmy strategie. Zarowno DK
Notus, Open Finance, Expander jak i Xelion zakladaja rozwdj, jednak oparty na nieco innych
zalozeniach: Dom Kredytowy Notus zamierza umacnia¢ swoja pozycj¢ na rynku, ale w
tych miastach, w ktérych firma jest juz obecna: ,,Niespecjalnie myslimy na rozwijaniu sieci
w innych miastach, chyba Ze trafi sie perspektywiczne miasto i ludzie” — powiedzial Robert
Peptonski, prezes firmy. Strategia rozwoju firmy Expander zaktada kilka kierunkéw: ,,Po
pierwsze, chcemy przyciqgnaqc¢ nowych klientow. Posrednicy przyciggneli klientow o pewnym
profilu — chcemy go poszerzy¢ i w maqdry sposob rozwijac ten biznes. Po drugie — produkty.
Jestesmy bardzo dobrzy, jesli chodzi o kredyty hipoteczne, zajmujemy sie inwestycjami. Czy
mozemy robic¢ wiecej? Tak — powinnismy urozmaicac nasze produkty. Nie chciatbym mowic, jak
zamierzamy to osiqgnqc ze wzgledu na naszq konkurencje. Mamy dos¢ trudnq kwestie rozwoju
efektywnosci operacyjnej. Uwazam, Zze mozemy znaczqco poprawic¢ wyniki w tej dziedzinie.
Rynek w Polsce jest bardzo konkurencyjny, ale dos¢ niewydajny. Chce sprawié, ze Expander
bedzie sie wyroznial, Ze bedzie bardziej wydajny, co przetozy sie na wigksze zyski. Ten zysk
mozemy reinwestowac, otwierac wiecej oddziatow, zatrudniac wiecej doradcow, inwestowacé w
ksztalcenie i technologie. Tq drogq zamierzamy podqzac” - powiedziat Tony Machin, dyrektor
generalny firmy. Jesli chodzi o Xelion Doradcy Finansowi, to priorytetem w najblizszym
czasie bedzie uzupethianie i rozwijanie dziatalnos$ci maklerskiej, na ktora w zesztym roku firma
otrzymata licencj¢ od Komisji Nadzoru Finansowego: ,.Dzialalnos¢ maklerska bedzie teraz
naszym priorytetem. Jest to naturalne rozwiniecie oferty produktowej dla klientow. Do tej pory
koncentrowalismy sie gtownie na funduszach inwestycyjnych i doradztwie majqtkowym. Teraz
przyszed!l czas na rynek kapitatowy” - powiedzial Adam Niewinski, prezes Xeliona. Rozwoj
jest rowniez oczywisty dla prezesa Open Finance, jedynej wsrod wszystkich firm doradztwa




finansowego firmy notowanej na Gietdzie Papierow Wartosciowych: ,,Nadrzednym celem firmy
jest podejmowanie takich dziatan, aby dostarczy¢ wymiernq korzysc¢ naszym akcjonariuszom”
- powiedziat prezes zarzadu Open Finance.

* wypowiedzi udzielili wytacznie prezesi nastgpujacych firm: Dom Kredytowy Notus, Xelion Doradcy Finansowi,
Open Finance oraz Expander Advisors.

3.4 Kanon dobrych praktyk na rynku finansowym

Podstawa zrownowazonego rozwoju i bezpieczenstwa rynku finansowego jest etyczny
wymiar dziatalno$ci jego uczestnikow. Niezmiernie wazne jest, by klienci mogli mie¢ zaufanie
do instytucji, ktorym powierzaja swoje srodki 1 ktore realizuja zadania zwigzane z ich obrotem
i przeptywem, a takze do posrednikow, z ktorymi bezposrednio si¢ kontaktuja. Znaczenie
stosowania dobrych praktyk dla zwigkszania przejrzystosci rynku i budowania wzajemnego
zaufania doceniaja zardwno regulatorzy rynku, jak i jego uczestnicy.

W wyniku wspolpracy trzydziestu organizacji zrzeszajacych podmioty oferujace
produkty 1 ustugi finansowe, organizacji i instytucji reprezentujacych interesy klientow, a takze
przy udziale ekspertow ze $rodowiska akademickiego, zostat opracowany Kanon Dobrych
Praktyk Rynku Finansowego. W pracach nad Kanonem zostat rowniez wykorzystany dorobek
podmiotow, ktére wezesniej wypracowaly 1 wdrozyly wlasne zasady dobrych praktyk. Zbior
16 zasad uniwersalnych dla catego rynku finansowego artykuluje podstawowe warto$ci
i idealy etyczne przyswiecajace podmiotom finansowym, w szczeg6lno$ci w relacjach
z klientami, jednocze$nie pozostawiajac ich organizacjom branzowym swobodg ksztattowania
szczegotowych zasad, specyficznych dla poszczegdlnych branz i sektoréw rynku.

Komisja Nadzoru Finansowego

Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego

Rynek finansowy stanowi wspolne dobro wszystkich jego uczestnikow, czyli podmiotow
finansowych, jakimi sa osoby fizyczne, prawne lub inne jednostki organizacyjne oferujace
produkty lub ustugi finansowe, a takze ich klientdw oraz innych instytucji i organizacji na nim
dziatajacych. Podstawa zrownowazonego rozwoju i bezpieczenstwa rynku jest etyczny wymiar
dzialan podmiotdéw finansowych.

Kanon Dobrych Praktyk Rynku Finansowego artykuluje podstawowe wartosci i
ideaty etyczne przys$wiecajace podmiotom finansowym, a wszystkie zasady Kanonu stanowia
integralna, wzajemnie uzupetniajaca si¢ calos¢. Rownoczesnie Kanon pozostawia podmiotom
finansowym oraz ich organizacjom samorzadowym swobodg ksztaltowania i oceng stosowania
standardow etycznych w zgodzie ze specyfika poszczegdlnych sektorow rynku i réznych
rozwigzan organizacyjnych, a takze z ich dorobkiem w tworzeniu i doskonaleniu zasad dobrych
praktyk.




1. Uczciwos¢

Podmiot finansowy dziata uczciwie i rozwaznie, z poszanowaniem stusznego interesu
klientow 1 dobra rynku finansowego, oraz nie naduzywa swojej dominujacej pozycji wynikajacej
z przewagi zasobow, w tym kwalifikacji lub kompetencji osob dziatajacych w jego imieniu.

2. Starannos$¢ i kompetengje

Podmiot finansowy prowadzi dziatalnos¢ rzetelnie 1 z nalezyta starannoscia, dbajac o to,

by osoby dziatajace w jego imieniu miaty odpowiednie kompetencje zawodowe i przyjmowaly
postawg etyczna.

3. Godnos¢ i zaufanie

Podmiot finansowy postepuje w sposoéb budzacy zaufanie oraz zapewniajacy
poszanowanie godnosci klientow 1 kontrahentow, dbajac o przejrzystos¢ swoich dziatan.

4. Zasoby i procedury

Podmiot finansowy dysponuje zasobami oraz procedurami niezb¢dnymi do sprawnego
wykonywania i monitorowania prowadzonej dziatalnos$ci 1 wykorzystuje je w dobrej wierze.

5. Relacje wewnetrzne

Podmiot finansowy dba o ksztaltowanie wtasciwych relacji ze swoimi pracownikami
1 wspOtpracownikami w duchu wzajemnego poszanowania i odpowiedzialnos$ci, zapewniajac
odpowiednie warunki wykonywania czynnosci przez pracownikoOw oraz osoby dzialajace
W jego imieniu.

6. Zapobieganie konfliktom interesow
Podmiot finansowy dazy do unikania konfliktow interesow, ktére moglyby spowodowac
naruszenie stusznego interesu klientéw, a jezeli pomimo zachowania nalezytej staranno$ci

konflikt taki zaistnial — dazy do jego rozwiazania w sposob zapewniajacy uczciwe i rzetelne
traktowanie klientow.

7. Informacje od klientow
Podmiot finansowy dazy do jak najlepszego poznania potrzeb swoich klientéw, w takim

zakresie, w jakim moze to by¢ przydatne do dostosowania jego oferty, zakresu lub poziomu
swiadczonych ustug do sytuacji klientow.

8. Ochrona informagji o klientach

Podmiot finansowy chroni informacje o klientach i dba o to, by informacje te byly
wykorzystywane zgodnie z prawem.




9. Informacje dla klientow

Podmiot finansowy zapewnia klientowi jasna i rzetelna informacj¢ o oferowanych
produktach i ustugach oraz o zwigzanych z nimi kosztach, ryzyku i mozliwych do osiagnigcia
korzysciach, ulatwiajac klientowi dokonanie wtasciwego wyboru.

10. Profilowanie ustug

Podmiot finansowy stosuje wobec klientow jednolite, merytorycznie uzasadnione
kryteria, ktore moga roznicowac jego oferte, zakres lub poziom $wiadczonych ustug w zaleznosci
od sytuacji klienta lub profilu grupy klientéw, co nie wyklucza mozliwosci indywidualnego
negocjowania warunkow umow.

11. Rzetelna reklama
Podmiot finansowy prowadzac dziatalno$¢ reklamowaq kieruje si¢ zasadami uczciwej

konkurencji oraz dba o to, by przekazywane informacje byly rzetelne i1 nie wprowadzaly
w blad, w szczegdlnosci w zakresie ryzyka zwigzanego z mozliwymi do osiagnigcia korzy$ciami.

12. Reklamagje klientow

Podmiot finansowy starannie, rzetelnie i terminowo rozpatruje reklamacje klientow,
korzystajac w miarg potrzeby z mediacyjnych i polubownych form rozstrzygania sporow.

13. Stosunki wzajemne i uczciwa konkurencja

Podmioty finansowe we wzajemnych stosunkach kieruja si¢ dobrymi obyczajami
kupieckimi, z poszanowaniem zasad uczciwej konkurencji.

14. Rozstrzyganie sporow wzajemnych

Podmioty finansowe daza do rozwiazywania wzajemnych sporéw, korzystajac w miarg
mozliwos$ci z mediacyjnych 1 polubownych form ich rozstrzygania.

15. Dziatania dla rozwoju rynku

Podmioty finansowe, nie naruszajac wlasnych interesow oraz zachowujac
tajemnicgzawodowa 1 tajemnic¢ handlowa, wspotdziataja w promowaniu dobrych praktyk
rynkowych 1 tadu korporacyjnego oraz, w miar¢ mozliwosci, w eliminowaniu z praktyki
gospodarczej zjawisk utrudniajacych rozwo6j rynku finansowego, w szczeg6élnosci dziatan
nieuczciwych, nierzetelnych lub niezgodnych z zasadami okreslonymi w Kanonie.

16. Stosowanie Kanonu

Podmiot finansowy, ktory przyjat Kanon do stosowania, dba o to, by wszyscy jego pracownicy
oraz inne osoby wystgpujace w jego imieniu zapoznaty si¢ z Kanonem i stosowaly si¢ do jego
zasad, a takze udostgpnia swoim klientom 1 kontrahentom do wgladu peing tre§¢ Kanonu.




4. Zautanie uzytkownikow do instytucji

finansowych i bankow
4.1 Czy uzytkownicy i klienci firm doradztwa finansowego
maja zaufanie do instytucji finansowych?

edlug opinii wielu analitykéw i ekspertéw globalny kryzys finansowy wcale si¢ nie

s ’s / skonczyl, a Swiat wchodzi wlasnie w jego druga fazg. Tezg t¢ wydaja sig potwierdzaé

dane makroekonomiczne wigkszosci krajow europejskich, nie wspominajac

o sytuacji w Grecji, Portugalii czy Hiszpanii. Ale kryzys finansowy odciska réwniez swoje

pigtno na zaufaniu klientoéw do instytucji finansowych 1 bankow. Cho¢ wszyscy obywatele sa

W rzeczywisto$ci na te wspdlprace skazani, 14 proc. ankietowanych uzytkownikéw nie darzy

wcale zaufaniem bankdéw, firm ubezpieczeniowych czy Towarzystw Funduszy Emerytalnych.

Co nie znaczy, ze nie korzystaja z ich ustug. Wigkszo$¢ z ponad dwoch tysigcy przebadanych

uzytkownikéw ma do instytucji finansowych ograniczone zaufanie (72 proc.), a tylko 13 procent
petne zaufanie.
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Jak ocenisz poziom swojego zaufania do instytucji finansowych (doradcow finansowych,
OFE, firm ubezpieczeniowych, ale takze bankow)?




4.2 Co dla klientoéw jest wazniejsze
- zysk czy bezpieczenstwo?

Nerwowe nastroje na rynkach finansowych, rosnaca inflacja i bezrobocie oraz
wzrastajace koszty pracy bezposrednio przekladaja si¢ na stosunek Polakow do pieniedzy.
W czasach hossy z lat 2001-2008 klienci instytucji finansowych wykazywali zdecydowanie
wigcej odwagi, jesli chodzi przede wszystkim o inwestowanie kapitatu. Niestety, kryzys z 2008
roku w znacznym stopniu te poczynania zweryfikowat. Zmiang nastrojow wida¢ we wnioskach
z przeprowadzonego badania. Tylko 16 proc. badanych wskazalo, ze od bezpieczenstwa
wazniejszy dla nich jest zysk. Dla ponad potowy respondentow (67 proc.) zarowno zysk,
jak 1 bezpieczenstwo sa rOwniez wazne, a dla prawie 18 proc. bezpieczenstwo jest sprawa
priorytetowa.
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Co jest dla Ciebie w finansach wazniejsze - bezpieczenstwo czy zysk?

Takie wyniki nie moga jednak dziwi¢ 1 powinny by¢ rownoczesnie wskazowka dla firm
swiadczacych ustugi doradztwa finansowego. Skoro bezpieczenstwo jest istotne dla 84 proc.
badanych, to powinno si¢ to przetozy¢ na polityke wspotpracy z klientami tych firm, ktére
jako nadrzedna wartos¢ powinny uznawaé wilasnie bezpieczenstwo finansowe klientéw. Jak
polityke powinny stosowac firmy doradztwa finansowego? Przede wszystkim, jesli funkcjonuja
w oparciu o przyjete zasady etyki 1 odpowiedzialnej wspotpracy, powinny bardzo doktadnie
1 szczegblowo badac sytuacj¢ kazdego klienta z osobna. Powinny szczego6lng uwage zwracac na
zbudowanie odpowiedniej relacji 1 poziomu zaufania. Dopiero p6zniej proponowac i oferowac
produkty, ktore jednak musza spetnia¢ oczekiwania klientow i1 rozwiazywac ich problemy.
Szczegdlnie w dobie globalnego kryzysu ekonomicznego i rosnacego zadtuzenia wigkszos$ci
europejskich krajow, co moze bezposrednio moze przetozy¢ si¢ na zasobno$¢ portfeli Polakow.

W innym razie ustuga doradztwa finansowego znow bardziej kojarzona bedzie znachalna
akwizycja, a nie z budowaniem dtugoterminowych relacji i rzeczywistym rozwigzywaniem
problemow.




5. Jak Polacy postrzegaja ushlge
doradztwa finansowego?

5.1 Jak uzytkownicy postrzegaja ustuge doradztwa
finansowego?

rzeprowadzone badania potwierdzaja tezg, ze klienci zmieniaja podej$cie do ustugi
P doradztwa finansowego. Dwadziescia lat temu ta branza kojarzyla si¢ wylacznie

z bezposrednia sprzedaz gltownie ubezpieczen i produktéw typu unit-linked, a po
ewentualna porad¢ mozna byto uda¢ si¢ wylacznie do banku. Dzi$§ az dla 37 proc. 0so6b, ktére
wzigty udzial w badaniu, doradztwo finansowe jest budowaniem dtugoterminowych relacji z
klientami, a dla 31 procent jest to takze rozwiazywanie problemow. Moze to Sswiadczy¢ o tym,
ze kierunki rozwoju branzy sa wlasciwie, a klient rzeczywiscie staje si¢ w catym procesie coraz

bardziej istotny.
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Czym wedtug Ciebie jest doradztwo finansowe?

Jednak wciaz bardzo wielu respondentdéw ma zdecydowanie negatywne skojarzenia
z rynkiem i ustuga doradztwa finansowego. Cho¢ dla ponad polowy ankietowanych doradztwo
jest posrednictwem w sprzedazy produktow finansowych, to niestety dla jednej piatej jest to
wylacznie sprzedaz, a az dla 1/4 badanych doradztwo to nic wigcej jak ,,naganianie na sprzedaz
kredytow i funduszy inwestycyjnych”. Takie wyniki badania sa z pewnos$cia konsekwencja
kliku istotnych faktow. Po pierwsze, rynek doradztwa finansowego w Polsce jest wciaz mtody,
cO oznacza, ze nie jest jeszcze w optymalnym stopniu rozwinigty. Po drugie, wciaz mocno na
tym rynku obecne sa standardy sprzed wielu lat i przyzwyczajenie doradcow do tzw. sprzedazy
produktowej. Czyli sytuacji, w ktorej wazniejsze od korzysci dla klienta bylo sprzedanie
jakiekolwiek produktu czy instrumentu finansowego przez doradcg. Kolejnym powodem




takich wynikow jest wciaz ograniczone zaufanie do doradcow, co bezposrednio wptywa na
postrzeganie catej branzy i brak mozliwosci wlasciwego jej poznania przez klientow. Swoje
pigtno na postrzeganiu catego sektora finansowego w Polsce, odcisnat rowniez globalny kryzys
finansowy. Klientow, ktorzy poprzez nieodpowiednia wspotprace z doradca finansowym stracili
wiele ze swoich oszczednosci, jest w Polsce bez liku.

Czy takich sytuacji mozna bylo uniknac? Z pewnoscia tak. Szczegdétowe badania
sytuacji klienta, jego podejscia do ryzyka, a takze jasne okreslenie priorytetow i celow bardzo
wielu z nich mogloby zaoszczedzi¢ niepotrzebnych strat.

5.2 Czego klienci oczekuja od firm swiadczacych ustuge
doradztwa finansowego?

W miar¢ rozwoju rynku doradztwa finansowego rosna takze oczekiwania klientow.
Wynika to takze z faktu, ze rynek ten staje si¢ coraz bardziej konkurencyjny. Wér6éd ponad dwoch
tysigcy przebadanych uzytkownikoéw 30 procent ankietowanych stwierdzilo, Zze priorytetowa
wartos$cia, jakiej oczekuja od wspdlpracy z firma doradztwa finansowego, sa wysokie standardy
obstugi klienta oraz kompetentni doradcy.

B niezalezno$¢ firmy
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produktéw finansowych

umiejetnos$¢ rozwigzywania
probleméw klientow

serwis posprzedazowy

wysokie standardy obstugi
klienta i kompetentni doradcy

4% 299, kompleksowa obstuga

Co we wspotpracy z firma doradztwa finansowego jest dla Ciebie najwazniejsze?

Niemal tak samo istotna, jak standard obstugi i kompetencje doradcow, jest dla
uzytkownikéw umiejgtno$¢ rozwiazywania probleméw (29 proc.), a takze duzy wybor
dostepnych produktow finansowych (16 proc.). Co moze nieco dziwi¢, to fakt, ze tylko dla
12 procent ankietowanych istotna jest niezalezno$¢ firmy, co do tej pory wydawalo si¢ rzecza
niemal oczywista. Potwierdza to jednak tezg, ze firma wigksza, nawet bezposrednio powiazana
z duza grupa kapitatowa, moze mie¢ do zaoferowania klientowi znacznie wigcej niz mniejsza
firma doradztwa finansowego, uzalezniona od wspolpracy z jedna badz dwiema instytucjami.




W pytaniu odnoszacym si¢ do oczekiwan klientow wobec wspodtpracy z firma
doradztwa finansowego najbardziej zaskakujace sa dane dotyczace serwisu posprzedazowego
oraz kompleksowosci obstugi. Tylko 4 procent badanych wskazato, ze serwis jest to dla nich
istotng warto$cia. A to stanowi tak naprawdg sens doradztwa finansowego — jesli moéwimy
o budowaniu z klientem dlugoterminowych relacji. Wynika¢ to moze z blednej interpretacji
przez uzytkownikow okreslenia ,,serwis posprzedazowy”, bez ktorego efektywne i skuteczne
doradztwo finansowe funkcjonowaé nie moze. Interesujacy jest rowniez fakt, ze tylko dla 9
proc. klientéw istotna jest kompleksowos¢ obstugi. Czy to znaczy, ze klienci firm doradztwa
finansowego nastawiaja si¢ jedynie na rozwiazanie jednego konkretnego problemu (kredyt,
inwestycja czy ubezpieczenie), a nie na dlugoterminowe zwiazanie si¢ z firma i faktyczne
prowadzenie przez nia spraw zwiazanych z zarzadzaniem majatkiem 1 budowaniem
bezpieczenstwa finansowego? Takiego wniosku nie mozna wykluczy¢, szczeg6lnie biorac pod
uwagg, jak duzy udziat w wynikach finansowych firm maja wplywy z udzielonych kredytéw
czy powierzonych srodkow.

6. Z ustug jakich firm doradztwa
finansowego korzystaja klienci

zytkownicy wypelniajacy ankiet¢ mieli mozliwos$¢ wskazania wigcej niz jednej firmy

doradztwa finansowego, z ktora mieli do czynienia. Wérod 2281 wypelnionych ankiet

znalazto si¢ przeszto 150 podmiotow. Jednak wigkszo$¢ z nich zostala odrzucona w
toku przygotowywania raportu, gdyz wymienione firmy nie spetniaty podstawowych zatozen
przeprowadzonego badania:

* nie uzyskaly wigcej niz dwudziestu wypelnien,

* byly podmiotami bezposrednio powiazanymi z bankiem lub firma ubezpieczeniowa.
* Dbyly firmami dziatajacymi lokalnie,

» posiadaly w swojej ofercie produkty wylacznie jednej grupy, np. kredyty.

Po odrzuceniu firm nie spetniajacych wymogow formalnych w zestawieniu ujetych
zostato 16 firm §wiadczacych ustugi doradztwa finansowego.
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Z ushug jakiej firmy doradztwa finansowego korzystates/as?

Zdecydowanie najpopularniejsza firma doradztwa finansowego wskazanego przez
uzytkownikéw jest Open Finance, z ktéra miato do czynienia ponad 30 proc. badanych.
Popularno$¢ tej firmy pokrywa si¢ z udzialem Open Finance w rynku, na ktéorym jest
niekwestionowanym liderem. Open Finance zajmuje pierwsze miejsce jesli chodzi o wartos¢
udzielanych kredytéw, ale takze produktow inwestycyjnych sprzedanych swoim klientom
(szczegbty w rozdziale 3 raportu). Kolejne firmy wskazane przez ankietowanych to réwniez
czotowka, jesli chodzi o wyniki finansowe, a takze dowod na to, ze Open Finance wraz
z Expander Advisors stanowia ponad potowe catego rynku doradztwa finansowego.

Warto odnotowaé, ze w zestawieniu wskazanych przez uzytkownikéw firm niska
pozycje zajmuje Xelion. Doradcy Finansowi. Mozna jednak zaryzykowac teze, ze po
przyznaniu tej firmie licencji na dzialalno§¢ maklerska jej udziat w rynku i znaczenie dla
catego sektora znacznie w najblizszym czasie wzro$nie. Popularno$¢ poszczeg6élnych firm w
przeprowadzonym badaniu potwierdza rowniez zalozenie, ze skuteczne i efektywne doradztwo
finansowe opiera si¢ przede wszystkim na poleceniach, jednak bez odpowiednich naktadow na
dziatania marketingowe sukces w tej branzy jest niemozliwy do odniesienia.




7. Jak klienci oceniajq wsfFéipraCQ
z firmami doradztwa finansowego?

7.1 Ogdlne zadowolenie klientow ze wspdtpracy z firmami
doradztwa finansowego

lienci sa zadowoleni ze wspodlpracy z firmami doradztwa finansowego w Polsce.
Taki wniosek plynie z analizy przeprowadzonych badan ankietowych. Prawie

potowa ankietowanych (46 proc.) stwierdzila, ze jest bardzo (16 proc.) lub po prostu
zadowolona (30 proc.) z tej wspolpracy.
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Czy jestes ogolnie zadowolony/a ze wspotpracy z wybrang firma?

Jednak z drugiej strony trzeba podkresli¢, ze 1/3 uzytkownikdéw nie potrafita okresli¢
poziomu zadowolenia z kontaktow z doradztwem finansowym, zaznaczajac odpowiedz ,,trudno
powiedzie¢”. 12 procent badanych uznalo, ze nie jest wcale zadowolonych, a 10 procent ze
byta to dla nich strata czasu. Takie wyniki z pewnoscia wskazuja, ze obszarow, w ktorych firmy
powinny poprawi¢ jakos¢ 1 skutecznos$¢ swoich ustug, jest jeszcze wiele. Nalezy tez pamigtac,

ze klienci staraja si¢ coraz bardziej wymagajacy, przy spadajacym jednak zaufaniu do instytucji
finansowych. Co z pewnoscia przetozylo si¢ na fakt, ze 1/4 respondentdw nie jest zadowolona
ze wspolpracy, a 1/3 nie potrafi okresli¢, czy przyniosto to jakiekolwiek korzysci.




7.2 Ocena standardow obstugi klienta

Nieco lepiej sprawa przedstawia si¢ w bardziej szczegétowym pytaniu, dotyczacym
standardow obstugi klienta. W tym wypadku ankietowani uwazaja, ze byta ona bardzo wysoka
i profesjonalna (18 proc.) lub na odpowiednim poziomie (43 proc.). Spora jest rowniez grupa
klientow, ktorzy okreslili swoje wrazenia neutralnie — 23 proc. ankietowanych odpowiedziato,
ze obstuga nie byta ani dobra, ani zta. Natomiast odsetek respondentéw, ktérzy nie byli z obstugi
zadowoleni jest stosunkowo niewielki. 10 proc. z nich stwierdzilo, ze standardy obstugi klienta
byly stabe, a tylko 6 proc., ze byly bardzo stabe i nieprofesjonalne.
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Jak ocenisz jakos¢ obstugi klienta firmy doradztwa finansowego,
z ktorej ustug korzystates?

Takie dane potwierdzaja tezg, ze jako$¢ standardow obstugi klienta w Polsce poprawia
si¢. Klienci firm na polskim rynku zwracaja coraz wigksza uwage nie tylko na kompetencje
merytoryczne doradcow, zakres $wiadczonych ustug i ofertg produktowa, ale takze na wizerunek
firm 1 doradcow, sposob, w jaki prowadzone sa negocjacje, jak przedstawiana jest oferta, ale
rowniez w jaki sposob doradcy zbieraja od klientow informacje. Coraz wigksze znaczenie maja
w kompetencje migkkie, czyli umiejgtnos$¢ rzeczywistego postawienia si¢ w sytuacji klienta
(empatia), czgsto kluczowy jest efekt pierwszego wrazenia oraz polecenia. Odpowiednia jakos$¢
obstugi klienta jest obok oczywistych spraw zwiazanych z odpowiednim wykwalifikowaniem
doradcow, kluczowa sprawa, jesli firma dziatajaca na rynku doradztwa finansowego chce stale
poszerza¢ grono wspotpracujacych klientow.




8. Czy ustuga doradztwa powinna
byc platna?

ytanie o odptatno$¢ za sama ustuge doradztwa, wraz z dynamicznym rozwojem rynku
P doradztwa finansowego, jest coraz czgsciej zadawane. Cho¢ powszechnie wiadomo, ze

doradcy finansowi gtowna czg$¢ wynagrodzenia otrzymuja z prowizji, wprowadzenie
odptatnos$ci za sama analiz¢ i zbadanie sytuacji klienta zaczyna by¢ przez niektore firmy coraz
czesdciej rozwazane. Pytanie podstawowe dotyczy oczywiscie tego, czy polski klient jest na
takie rozwigzanie gotowy, czy nie spowoduje to odwrotu klientdéw od doradcow finansowych.

Kwestia odplatno$ci zaustuge doradztwa zostataréwniez poruszona w przeprowadzonym
badaniu, a udzielone przez uzytkownikdéw odpowiedzi dla przedstawicieli wielu firm moga by¢
sporym zaskoczeniem. Az 1/3 ankietowanych odpowiedziala, ze ustuga doradztwa powinna
by¢ zdecydowanie platna (11 proc.), lub Ze raczej powinna by¢ platna (21 proc.). Az 1/4
uzytkownikow stwierdzita, ze nie ma na ten temat wyrobionego zdania (25 proc.). Ale z drugie;j
strony ponad 40 proc. ankietowanych uznato, ze doradztwo finansowe raczej nie powinno by¢
ustuga ptatna (26 proc.) lub ze w zadnym wypadku za taka ustugg firmy nie powinny pobiera¢

wynagrodzenia (17 proc.).
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Czy Twoim zdaniem ustuga doradztwa finansowego powinna by¢ ptatna?

Podzieleni w kwestii odptatnos$ci sa rowniez prezesi firm, z ktorymi w ramach raportu
zostaly przeprowadzone wywiady. Tony Machin, dyrektor generalny Expander Advisors
uwaza to za kwesti¢ istotna i godna rozwazenia. ,,Jesli spojrzec¢ chociazby na rynek brytyjski,
czes¢ ustug jest odplatna. Podobnie jak w przypadku innych zawodow — jesli ktos idzie do
prawnika lub ksiegowego, to placi za ustuge. Doradztwo to normalna profesjonalna ustuga,
wiec oplata ma swoje uzasadnienie. Jednak nie rekomenduje wprowadzania tego w Polsce,




poniewaz jest na to po prostu za wczesnie. Czy dojdziemy do tego etapu w przysztosci? Nie
wiem. Ale wiem, jak przezwycieza¢ obiekcje klientow w tym wzgledzie”. Podobnego zdania
jest prezes Xelion. Doradcy Finansowi, Adam Niewinski: ,,Czy ustuga odptatna — o to trzeba
zapyta¢ klientow. Poki co nie wida¢ jednak takiej potrzeby wsrod klientow. Ale ten model na
Swiecie jest popularny (Anglia) i by¢ moze z czasem zostanie rowniez wdrozony w Polsce”.
Zupehie innego zdania jest prezes Open Finance Krzysztof Spyra ktory uwaza, ze ,,doradztwo
w Polsce jest bezptatne, i tak powinno pozosta¢”. Rowniez Robert Peptonski, prezes zarzadu
Domu Kredytowego Notus, uwaza, ze ustuga doradztwa powinna pozosta¢ bezptatna, stusznie
zwracajac uwage na specyficzna mentalnos$¢ Polakoéw: ,,Doradztwo jest platne - jestesmy
optacani przez banki i tu nie ma roznicy. Trzeba zwroci¢ uwage na polskq mentalnosc¢. Gdyby
Polak mial zaptaci¢ dodatkowe pieniqdze, nie skorzystatby z tej ustugi. Nam zalezy, zeby z tych
firm ludzie korzystali”.

Analizujac  odpowiedzi uzytkownikow, a takze wypowiedzi przedstawicieli
najwigkszych firm doradztwa finansowego, mozna podstawic tezg, ze klienci firm sa w kwestii
odptatnosci duzo bardziej liberalni. Wynika to z pewnoscia zwigkszajacej si¢ z kazdym
rokiem §wiadomosci finansowej Polakow, a takze przekonania, ze co$, co jest darmowe, nie
zawsze musi by¢ wartosciowe. Jak stusznie zauwazyt Tony Machin, wiele podobnych ustug
na rynku, np. porady prawne, sa odplatne niezaleznie od koncowego efektu wspotpracy. Czy
jest to jednak odpowiedni moment, w ktérym powinno si¢ obarcza¢ klientow dodatkowymi
kosztami? Wydaje sig, ze nerwowa sytuacja na rynkach i trudna sytuacja makroekonomiczna
powinny sklania¢ firmy to proponowania klientom wtasnie rozwiazan obarczonych mniejszymi
kosztami, ktorych nadrz¢dnym celem byloby finansowe bezpieczenstwo.

9. Poziom zadowolenia klientow ze
wspolpracy z poszczegdlnymi firmami

adaniu ankietowym wzigto udziat 2281 uzytkownikéw. Wskazali oni ponad 150
podmiotow, z ktorymi mieli okazje wspotpracowac. Po odrzuceniu tych, ktére
nie spelniaty okreslonych wymagan, zostaly szesnascie firm, ktorych klienci

szczegdtowo odpowiedzieli szczegdtowo na pytania dotyczace ogdlnego zadowolenia ze
wspotpracy, a takze standardow obstugi klienta. Nalezy jednak podkresli¢, ze dla kazdej
kolejnej firmy inna byta proba badawcza, stad tez wyciagane na podstawie wynikoéw ankiety
wnioski powinny by¢ w odpowiedni sposob interpretowane.

Przyktadowo: firma Open Finance zostala wskazana przez 928 uzytkownikow, a firma
Wealth Solutions tylko przez 45, stad poziom wiarygodno$ci proby badawczej powinien by¢
odpowiednio r6zny.




9.1 A-Z Finanse/Goldenegg

W przeprowadzonym badaniu firma A-Z Finanse/Goldenegg uzyskata 80 glosow,
a prawie potowa uzytkownikow, ktorzy mieli z nig do czynienia, pozytywnie odniosta si¢ do
wspolpracy. 27 proc. badanych byto bardzo zadowolonych, a 21 zadowolonych ze wspotpracy.
Prawie jedna czwarta ocenita wspolprace neutralnie (23 proc.), a niemal 1/3 respondentow

wypowiedziata si¢ o wspolpracy negatywnie - 15 proc. nie byto zadowolonych ze wspodlpracy,
a 14 proc. uznato ja za strate czasu.

14% 27%

15% B jestem bardzo zadowolony
B jestem zadowolony
trudno powiedzie¢

[l nie jestem zadowolony

| to byla strata czasu

23% 21%

Czy jeste$ ogolnie zadowolony/a ze wspotpracy z firma A-Z Finanse/Goldenegg?

Jeszcze lepsze wnioski ptyna z analizy odpowiedzi dotyczacych standardow obstugi
klienta. 60 proc. ankietowanych stwierdzito, ze byly one bardzo wysokim (30 proc.) albo
odpowiednim poziomie (réwniez 30 proc.). Niemal rowno rozilozyly si¢ opinie neutralne
1 negatywne. 19 procent ankietowanych stwierdzito, ze obstuga klienta nie byta ani dobra, ani
zta, a 21 proc., ze byla staba (15 proc.), lub bardzo staba (6 proc.).
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30% M byta bardzo wysoka i
profesjonalna

15%

[ byta na odpowiednim
poziomie

nie byla ani dobra, ani zla
B byta staba

| byta bardzo staba i
nieprofesjonalna

30%

Jak ocenisz jakos$¢ obstugi klienta w firmie A-Z Finanse/Goldenegg?




9.2 Dom Kredytowy NOTUS S.A.

Dom Kredytowy NOTUS S.A. zostal w badaniu ankietowym wskazany przez 85
uzytkownikéw. W tym wypadku wyniki badania sg dla firmy réwniez optymistyczne, cho¢
réwniez przy dos¢ niskiej probie badawczej. Prawie potowabadanych pozytywnie wypowiedziata
si¢ na temat wspotpracy, wskazujac, ze jest bardzo zadowolona (22 proc.) lub zadowolona (26
proc.). Odsetek osob ktore nie potrafily doktadnie oceni¢ poziomu zadowolenia, wyniost 26
proc., rowniez 26 proc. negatywnie ocenito swoje dos§wiadczenia, w tym 14 proc. uznato to za
stratg czasu.
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B jestem bardzo zadowolony
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B jestem zadowolony

trudno powiedzie¢

[l nie jestem zadowolony

| to byla strata czasu

26% 26%

Czy jeste$ ogolnie zadowolony/a ze wspodtpracy z firma Dom Kredytowy NOTUS S.A.?

Uzytkownicy, ktorzy wzigli udziat w badaniu 1 wskazali firm¢ NOTUS S.A. rowniez
bardzo pozytywnie odniesli si¢ do obowiazujacych w firmie standardow obshlugi klienta.
Az 60 proc. z nich uznato, ze byty one bardzo profesjonalne (24 proc.) lub na odpowiednim
poziomie (34 proc.). Nieco ponad 1/5 klientéw uznata, ze standardy obstugi nie byty ani dobre,
ani zte (22 proc.), podobnie jak w przypadku odpowiedzi jednoznacznie negatywnych. 15 proc.
uznato, ze standardy byty stabe, a tylko 5 proc., ze byty bardzo stabe i nieprofesjonalne.
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Jak ocenisz jakos¢ obstugi klienta w firmie Dom Kredytowy NOTUS S.A?




9.3 Doradcy 24 S.A.

W toku przeprowadzania badania firma Doradcy 24 zostala wskazana przez 165
uzytkownikéw. Ponad potowa ankietowanych ocenita t¢ wspotprace dobrze (36 proc.) lub
bardzo dobrze (18 proc.). 1/3 klientéw nie potrafita jednoznacznie odpowiedzie¢ na to pytanie
(30 proc.), a tylko 16 proc. wypowiedziato si¢ na temat tej wspotpracy negatywnie, przy czym
11 proc. badanych uznato, ze ta wspdipraca byta strata czasu.
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36%

Czy jestes$ ogodlnie zadowolony/a ze wspotpracy z firma Doradcy 24?

Natomiast jesli chodzi o standardy obstugi klienta, to 40 proc. ankietowanych ocenito,
ze byty one na odpowiednim poziomie, a 22 proc. — ze ich poziom byt bardzo wysoki. Niewiele
ponad polowa respondentow wypowiedziala si¢ o standardach neutralnie (21 proc.), a tylko

17 proc. ocenilo je negatywnie, przy czym 10 proc. poziom obstugi klienta jako za slaby,
a 7 proc. za bardzo staby i nieprofesjonalny.
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Jak ocenisz jako$¢ obstugi klienta w firmie Doradcy 24?




9.4 Expander Advisors

Firma Expander Advisors zaje¢ta drugie miejsce pod wzgledem popularnosci firm
doradztwa finansowego w Polsce i zostata wskazana az przez 562 uzytkownikow, ktorzy wzigli
udzial w badaniu. Taka proba badawcza pozwala na wyciaganie daleko idacych wnioskow
przy ewentualnym modyfikowaniu strategii 1 podejmowaniu dzialan majacych na celu
poprawe efektywnos$ci pracy z klientami. 42 proc. respondentdw ocenito wspolprace z firma
Expander pozytywnie, z czego 12 proc. uznato, ze wspotpraca ta byta bardzo dobra. Ponad 1/3
respondentéw nie potrafita oceni¢, czy byla z tej wspotpracy zadowolona, a prawie Y4 ocenita
te wspotprace negatywnie (14 proc. oséb nie byto zadowolonych, a 10 proc. uznato to za stratg
czasu).
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14% D B jestem bardzo zadowolony
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to byla strata czasu

30%
34%

Czy jestes$ ogolnie zadowolony/a ze wspotpracy z firma Expander?

Wysoko ocenione przez respondentdw zostaly réwniez standardy obstugi klienta
w firmie Expander. 58 proc. ankietowanych odniosto si¢ do tematu pozytywnie, a 24 proc. uznato,
ze jako$¢ obstugi nie byta ani dobra, ani zta. Negatywne odczucia miato 18 proc. badanych, ale
tylko 5 proc. uznalo, ze jakos$¢ obstugi klienta byta bardzo staba i nieprofesjonalna.
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Jak ocenisz jako$¢ obstugi klienta w firmie Expander?




9.5 Gold Finance

106 respondentdw wskazalo w badaniu, ze miato do czynienia z firma Gold Finance.
Doktadnie potowa ankietowanych okreslita poziom zadowolenia ze wspdlpracy pozytywnie,
przy czym 12 proc. uznato, ze jest bardzo z niej zadowolona. Niecala “: ankietowanych
(24 proc.) odniosto sig do tej wspotpracy neutralnie, a 26 proc. ocenilo ja negatywnie.
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B jestem bardzo zadowolony
129
o B jestem zadowolony

trudno powiedzie¢

[l nie jestem zadowolony

. tobyta strata czasu

24% 38%

Czy jestes$ ogodlnie zadowolony/a ze wspotpracy z firma Gold Finance?

Roéwnie korzystne dane ptyna z analizy odpowiedzi na pytanie dotyczacego standardow
obstugi klienta w firmie Gold Finance. Ponad 60 proc. ankietowanych ocenito je wysoko
(41 proc.) 1 bardzo wysoko (20 proc.). 1/5 ankietowanych nie miata na ten temat wyrobionego
zdania. 11 proc. ankietowanych, ktorzy wskazali w badaniu firme¢ Gold Finance, ocenita
standardy obstugi stabo, a tylko 8 proc. bardzo stabo.
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Jak ocenisz jakos¢ obstugi klienta w firmie Gold Finance?




9.6 Home Broker

Firma Home Broker, cho¢ stynie gléwnie ze $wiadczenia ustug posrednictwa
1 doradztwa w sprawach nieruchomosci, zostata wskazana przez 97 uzytkownikow. 41 proc.
z nich pozytywnie ocenia wspotprace z ta firma — 26 proc. jest z tej wspotpracy zadowolona,
a 15 proc. bardzo zadowolona. 1/5 nie potrafita oceni¢ stopnia zadowolenia ze wspodtpracy,
a 39 proc. ankietowanych ocenito, ze wspotpraca byta zta (14 proc.) lub ze byta to strata czasu
(25 proc.).
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26% [ to byta strata czasu

20%

Czy jeste$ ogolnie zadowolony/a ze wspolpracy z firma Home Broker?

Ponad potowa ankietowanych, ktorzy wskazali w badaniu firm¢ Home Broker,
uznato jakos¢ standardow obstugi klienta za odpowiednia (38 proc.) lub za bardzo wysoka 1
profesjonalna (20 proc). 18 proc. ocenito ja neutralnie, a 24 proc. miato odczucia negatywne.
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Jak ocenisz jako$¢ obstugi klienta w firmie Home Broker?




9.7 Money Expert

Kolejna firma wskazana w badaniu przez uzytkownikéw jest Money Expert. Z ustug tej
firmy korzystato 167 ankietowanych, z ktérych prawie potowa ocenita ta wspotprace pozytywnie
— 29 proc. ankietowanych byto zadowolonych, a 16 proc. bardzo zadowolonych. Ponad 1/3
nie potrafila oceni¢ tej wspotpracy (34 proc. zaznaczyto odpowiedz ,trudno powiedziec”),
a 22 proc. miato negatywne doswiadczenia.
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34% 29%

Czy jestes$ ogolnie zadowolony/a ze wspotpracy z firma Money Expert?

Bardzo dobre wyniki zanotowata firma Money Expert jesli chodzi o standardy obstugi
klienta. Az 60 proc. ankietowanych ocenito, ze byly one na odpowiednim poziomie (46 proc.)
lub na bardzo wysokim 1 w petni profesjonalne (14 proc.). 22 proc. uznalo, ze nie byly one ani
dobre, ani zte, a tylko 17 proc. miato odczucia negatywne.
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Jak ocenisz jakos¢ obstugi klienta w firmie Money Expert?




9.8 Open Finance

Firma Open Finance jest niekwestionowanym liderem popularno$ci wérod klientow
firm doradztwa finansowego, a takze firma majaca najwigkszy udziat w rynku. Potwierdzaja
to rowniez wyniki przeprowadzonego badania, gdzie firmg t¢ wskazato az 928 respondentow.
Pozwala to stwierdzi¢, ze wyniki tej ankiety wiasnie w odniesieniu do firmy Open Finance sa
najbardziej miarodajne. 41 proc. badanych pozytywie ocenia wspdlprace z ta firma, a 8 proc.
jest bardzo z niej zadowolonych. Ponad 1/3 wszystkich ankietowanych nie ma wyrobionej
opinii, a 26 proc. ma doswiadczenia mniej (14 proc.) lub bardziej (12 proc.) negatywne.
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33%

Czy jestes$ ogolnie zadowolony/a ze wspotpracy z firma Money Expert?

Na podstawie przeprowadzonego badania mozna stwierdzi¢, ze standardy obstugi
klienta w firmie Open Finance sa na dobrym poziomie. 58 proc. ankietowanych ocenito je
jako bedace na odpowiednim poziomie (47 proc.), lub na bardzo wysokim poziomie (11 proc.).
Prawie " badanych nie ma wyrobionego w tej kwestii zdania, a niespetna 20 proc. ocenia
jako$¢ obstugi negatywnie.
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Jak ocenisz jakos¢ obstugi klienta w firmie Open Finance?




9.9 OVB

Firm¢ OVB wskazalo w badaniu 120 respondentow. Pozytywnie o wspodtpracy
wypowiedzialo si¢ 34 proc. badanych. Niemal tyle samo (29 proc.) ocenilo t¢ wspotprace
neutralnie. Stosunkowo wysoki odsetek ocenit wspotpracg negatywnie, z czego 19 proc. uznato,
ze byla to strata czasu.
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Czy jeste$ ogolnie zadowolony/a ze wspolpracy z firma OVB?

Dobre wyniki przedstawiaja dane dotyczace standardow obstugi klienta w firmie OVB.
46 proc. badanych ocenia jest wysoko 1 bardzo wysoko (po 23 proc.). Ponad 1/3 badanych
uwaza, ze nie sa one ani dobre, ani zle, a 23 proc. uznaje je za zte (8 proc.) albo bardzo zte
(15 proc.).
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Jak ocenisz jako$¢ obstugi klienta w firmie OVB?




9.10 PHINANCE S.A

Kolejna firma, ktora zostata wskazana przez uzytkownikow, jest firma Phinance S.A. T¢
firme doradztwa finansowego wskazato w ankiecie 74 uzytkownikow. Co wazne, az 71 procent
z nich wypowiedzialo si¢ na temat wspolpracy z ta firma pozytywnie, z czego ponad potowa
wszystkich gloséw (53 proc.) odpowiedziata, Zze jest z tej wspOlpracy bardzo zadowolona.
Tylko 14 proc. ankietowanych nie potrafito okresli¢, czy wspotpraca byta pozytywna, czy nie,
a niecala 1/5 odniosta si¢ do tej wspotpracy negatywnie.
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Czy jeste$ ogolnie zadowolony/a ze wspotpracy z firma Phinance S.A.?

Bardzo wysoko respondenci, ktérzy wskazali w badaniu firmg Phinance, ocenili
standardy obstugi klienta. Az 78 proc. uznalo, ze byly one bardzo wysokie i profesjonalne
(50 proc.), oraz ze byty na odpowiednim poziomie (28 proc.). Tylko 9 proc. ankietowanych
odniosto si¢ do kwestii standardow w sposob neutralny, takze liczba oséb, ktére ocenity te
standardy negatywnie byta stosunkowo niewielka (13 proc.).
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Jak ocenisz jako$¢ obstugi klienta w firmie Phinance S.A.?




9.11 Polskie Doradztwo Finansowe

Firma Polskie Doradztwo Finansowe zostata wskazana przez 142 uzytkownikow, ktorzy
w wigkszosci byli zadowoleni (37 proc.) lub bardzo zadowoleni (28 proc.). 22 proc. klientow
nie miato w tej kwestii zdania, a tylko 14 proc. odniosto si¢ negatywnie do wspotpracy.
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Czy jeste$ ogolnie zadowolony/a ze wspotpracy z firma Polskie Doradztwo Finansowe?

Roéwnie dobre wyniki uzyskata firma Polskie Doradztwo Finansowe, jesli chodzi
o standardy obstugi klienta. 72 proc. ankietowanych odniosto si¢ pozytywnie do kwestii
standardow obstugi, z czego az 30 proc. wszystkich, ktdrzy wymienili firm¢ w badaniu, uznato,
ze jakos¢ obstugi klienta byta bardzo wysoka 1 w petni profesjonalna.
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Jak ocenisz jako$¢ obstugi klienta w firmie Polskie Doradztwo Finansowe?




9.12 Powszechny Dom Kredytowy S.A.

Powszechny Dom Kredytowy S.A. znalazt si¢ w zestawieniu z liczba 70 wypehien.
21 proc. ankietowanych uznato, ze jest ze wspotpracy z ta firma bardzo zadowolona, a 23 proc.
ze jest po prostu zadowolona. Prawie 1/3 (29 proc.) nie potrafita okresli¢ poziomu zadowolenia,
a 11 proc. odniosto si¢ do wspdipracy negatywnie. 16 proc. ankietowanych stwierdzito, ze
wspotpraca z ta firma to byta strata czasu
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Czy jestes$ ogolnie zadowolony/a ze wspotpracy z firma Powszechny Dom Kredytowy S.A.?

PDK S.A. bardzo dobrze prezentuje si¢ wsrdd ankietowanych, jesli chodzi o standardy
obstugi klienta. 59 proc. stwierdzito, ze byly one na odpowiednim poziomie lub na wysokim
poziomie. Dla 1/5 badanych nie byly one ani dobre, ani zle, ale takze 1/5 ocenita je negatywnie
— 11 proc. stwierdzilo, ze byty stabe, a 10 proc, ze byly bardzo stabe i nieprofesjonalne.
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Jak ocenisz jako$¢ obstugi klienta w firmie Powszechny Dom Kredytowy S.A.?




9.13 Realfinanse Polska

Firmg Realfinanse Polska wskazato w badaniu zaledwie 68 ankietowanych. Zdecydowana
wigkszos$¢ respondentow odniosta si¢ do tej wspdipracy pozytywnie (59 proc.). Prawie 1/3
(29 proc.) nie okreslita stopnia swojego zadowolenia (badz niezadowolenia), a jedynie 11 proc.
ocenito t¢ wspotprace negatywnie.
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Czy jestes$ ogolnie zadowolony/a ze wspotpracy z firma Realfinanse Polska?

Bardzo dobre wyniki firma Realfinanse uzyskala w kategorii jakosci obstugi klienta.
68 proc. badanych ocenito ja pozytywnie, 16 proc. neutralnie, tyle samo mialo negatywne
odczucia.
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Jak ocenisz jako$¢ obstugi klienta w firmie Realfinanse Polska?




9.14 Wealth Solutions

45 respondentéw wskazato w ankiecie, ze wspoOlpracowato z firma Wealth Solutions.
Odpowiedzi dotyczace ogolnego zadowolenia ze wspotpracy roztozyty sie niemal po rowno.
Pozytywne wrazenia miato 36 proc. ankietowanych, niemal tyle samo odniosto si¢ do wspotpracy
neutralnie (33 proc.), a 31 proc. nie byto zadowolonych.
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Czy jeste$ ogolnie zadowolony/a ze wspolpracy z firma Wealth Solutions?

Podobnie roztozyly si¢ opinie uzytkownikow, jesli chodzi o standardy jako$ci obstugi
klienta. 31 proc. uzytkownikéw stwierdzito, ze byta ona odpowiednia, 40 proc. odniosto si¢ do
tematu neutralnie, a 29 proc. ocenito ja negatywnie.
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Jak ocenisz jakos¢ obstugi klienta w firmie Wealth Solutions?




9.15 Xelion. Doradcy Finansowi

Cho¢ Xelion nalezy do najlepiej rozpoznawalnych marek na rynku doradztwa
finansowego, tylko 100 respondentdw zaznaczyto, ze miato do czynienia z ta firma. Prawie
polowa badanych (47 proc.) ocenito t¢ wspolprace pozytywnie, przy czym 12 proc. osob byta
z niej zadowolona, a 35 proc. bardzo zadowolona. 35 proc. ankietowanych nie miato w tej
kwestii zdania, a 23 proc. nie byto zadowolonych. Natomiast 20 proc. respondentow uznato
wspotprace z firma Xelion za stratg czasu.
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Czy jeste$ ogolnie zadowolony/a ze wspotpracy z firma Xelion?

Standardy obstugi klienta w firmie Xelion dla 26 proc. ankietowanych byly na
odpowiednim, a dla 15 proc. na bardzo wysokim poziomie. 31 proc. oceniajacych stwierdzito,
ze nie byly one ani dobre, ani zte, a prawie 19 proc., ze byty na niskim poziomie. Co dziesiaty
uzytkownik stwierdzit, ze jako$¢ obstugi byta bardzo staba i nieprofesjonalna.
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Jak ocenisz jako$¢ obstugi klienta w firmie Xelion?




10. Analitycy Bankier.pl o rynku
doradztwa finansowego

Doradcy finansowi — hochsztaplerzy czy powiernicy?

1 lokaty mozna reklamowac 1 sprzedawac jak jogurt. Ta wizja

wysokich zarobkdw zostata bolesnie zweryfikowana. Klienci
potrzebuja profesjonalnego doradztwa finansowego, a nie sprzedawcy
sloganow. Banki i posrednicy finansowi przed kryzysem stawiali na
efektywnos¢ sprzedazy. Agresywne systemy motywacyjne premiujace
ilos¢, a nie jako$¢ udzielanych kredytéw, doprowadzity do ktopotow
nie tylko klientéw, ale 1 banki realizujace takie strategie. Dziewig¢
programow naprawczych, jakie prowadzono w bankach posiadajacych
polska licencje bankowa, wykazalo, ze za obietnice bez pokrycia trzeba
zaplaci¢, 1 to szybko.

Sprzedawcy kredytow hipotecznych, pozyczek gotdéwkowych czy kart kredytowych,
réznego rodzaju doradcy klienta w bankach boles$nie odczuli btedy w strategiach rowniez w
swoich prywatnych portfelach. Ze zlotego okresu megapremii i historii dwudziestolatkéw
zarabiajacych po 40 tysigcy ztotych miesigcznie pozostaly tylko wspomnienia, a czasami
niesptacone kredyty. Kredyty tych sprzedawcow, ktorzy sami uwierzyli w lansowana przez
siebie wizj¢ niekonczacej si¢ prosperity. Co si¢ stato? Banki i posrednicy zapomnieli, ze
najwazniejszy jest klient i jego dobro, a nie wyniki sprzedazy.

Przyszedt czas, aby sprzedawcg zamieni¢ w doradcg. Czas, aby odbudowac zaufanie i
lojalno$¢ klientéw. Tych samych klientow, ktorych wezesniej wprowadzano w btad, mamiono
wizja krociowych zyskéw, czy — niestety — czasami po prostu oszukiwano. Bernard Madoff
cieszyt si¢ zaufaniem swoich przyjaciot 1 klientéw, ale okazat si¢ jednym z najwigkszych
oszustoOw w historii. Jego przypadek to ostrzezenie przed megalomania w finansach. W Polsce
mieli$my przypadek Warszawskiej Grupy Inwestycyjnej (WGI). Instytucja ta, znana niemal
wszystkim dzigki twarzom analitycznych gwiazd telewizyjnych, doprowadzita do utraty setek
milionéw zlotych swoich klientow.

Dobry doradca finansowy, z wlasciwymi kwalifikacjami i doswiadczeniem, powinien
uswiadamia¢ klientowi stabosci. To delikatna sprawa, bo klienci zwykle przeceniaja swoje
mozliwos$ci i szanse. Decyzje finansowe czgsto sa nieracjonalne, gdyz uczestnicy rynkow
podejmuja je stadnie albo opierajac si¢ na btednych przestankach. Klasycznym przyktadem jest
owczy ped, gdy ceny akcji rosna. Jeszcze nie tak dawno w popularnych gazetach mozna byto
przeczyta¢: kupuj mieszkanie, bo taniej nie begdzie. Dzi$ nabywcy juz wiedza, ze jest taniej, ale
1 tak nie kupuja wigcej, bo nie maja mozliwos$ci finansowych. Uswiadomienie klientowi takich
czynnikéw nalezy do doradcy. Uczciwos¢ w biznesie 1 lojalno$¢ wobec klienta powinny by¢
norma dla dobrego doradcy. Premia za wyniki przyjdzie pdznie;j.

Niekt(')rzy uczestnicy rynku finansowego uwierzyli, ze kredyty

Bogustaw Pottorak, Redaktor Naczelny i Gtowny Ekonomista Bankier.pl




Doradztwo finansowe, czyli co?

Wedtug amerykanskiej edycji pisma ,,Forbes” okreslenie
,doradca finansowy” jest tozsame z ,.,finance plannerem”, czyli kims,
kto nie zajmuje si¢ sprzedaza produktéw finansowych, a bardziej
planowaniem finansoéw osobistych. I chyba wtasnie w tym drugim
okresleniu lezy odpowiedz na pytanie, czym jest doradztwo i kim jest
doradca finansowy.

Oczywiscie nie zawsze mozna amerykanskie czy nawet
zachodnioeuropejskie standardy przyréwnywac do polskich. Jednak
w przypadku doradztwa finansowego jest to wigcej niz wskazane.
Niestety, w Polsce pojecie doradztwa jest bardziej kojarzone

z posrednictwem w sprzedazy ustug i1 produktow finansowych niz
z planowaniem czegokolwiek.

Wynika to przede wszystkim z faktu, ze poczatkiem tej branzy byta akwizycja, czyli
sprzedaz ubezpieczen na zycie 1 tzw. polis z funduszami. Kt6z z nas nie mial w przesztosci do
czynienia z agentem Commercial Union (teraz Aviva) czy Amplico? Kt6z z nas nie wyobrazat
sobie, ile dzigki kupionej polisie uda mu si¢ uzbiera¢ na przyszta emerytur¢? Rzeczywistos¢ w
wigkszosci przypadkdéw okazala si¢ niestety brutalna, a czas polis z funduszami, gldwnie dzigki
kryzysowi finansowemu, dobiegt wlasciwie konca.

Powodzenie w tej branzy, a takze zadowolenie klientéw, w najwigkszym stopniu zalezy
od kompetencji ludzi, ktorzy ja reprezentuja. Doradca finansowym powinien wige by¢ cztowiek
dobrze wyksztatcony, umiejgtnie poruszajacy si¢ w trudnej branzy ustug finansowych, znajacy
rynek, a przede wszystkim wykazujacy tzw. migkkie kompetencje, czyli empati¢ 1 inteligencje
emocjonalna. Bez spehienia tych warunkéw nie jest mozliwe zbudowanie w relacjach
z klientem zaufania, co jest absolutna podstawa w pracy doradcow.

Czy na rynku dziata wiele takich firm, ktére moga pochwali¢ sig¢ takimi pracownikami?
Nie jest to, niestety, wigkszo$¢, cho¢ jak pokazuja wyniki firm zrzeszonych w Zwiazku Firm
Doradztwa Finansowego, branza — mimo trudnych czaséw — ma si¢ catkiem niezle. A czy
jej pracownicy stosuja si¢ do pewnych zasad i kanonu dobrych praktyk, to juz zupetlie inna
sprawa.

Szymon Matuszynski, analityk Bankier.pl




Czy licencjonowac doradcow finansowych?

Zaréwno doradcy finansowi, jak 1 ich klienci i nadzor finansowy
zgadzaja sig, ze jakas forma licencjonowania doradcow jest potrzebna.
Zatem dlaczego jeszcze nie ma takich regulacji? Bo moga one
wyrzadzi¢ wigcej szkody niz pozytku.

Problem z licencjami zawodowymi dla doradcéw finansowych
polega na wymysleniu takiej formuly, ktéra chetnym nie zamknie
drogi do zawodu, rzetelnie sprawdzi wiedzg 1 postawe etyczna
kandydata, zabezpieczy interes klientow oraz zostanie efektywnie
wyegzekwowana przez KNF. Jednak czy da si¢ wymysli¢ model,
ktory wyeliminuje oczywisty konflikt interesow?

Dzi$§ doradca finansowym moze by¢ kazdy. Wystarczy tytutowac si¢ w ten sposob i to
wystarczy. Dlatego w branzy trwa wolna amerykanka. Z jednej strony to dobrze, bo konkurencja
wymusza pewne standardy. Z drugiej jednak, gdy nie ma regulacji, szybko dochodzi do
patologii.

KNF, ktora dba o jako$¢ rynku finansowego w Polsce, sktania si¢ ku uregulowaniu
tej branzy. W zupelie przeciwnym kierunku idzie w przypadku makleréw i doradcéw
inwestycyjnych, gdzie rozwazane jest zniesienie licencjonowania zawodu. R6znica pomigdzy
tymi dwiema profesjami jest jednak zasadnicza.

Makler lub zarzadzajacy funduszem nawet bez licencji nie bedzie czul pokusy dziatania
na szkodg klienta, poniewaz zarabia on wtedy, gdy zarabia jego klient. Inaczej jest w przypadku
doradcow finansowych, ktorych prowizje od sprzedazy moga sktania¢ do sugerowania klientowi
drogich, nieefektywnych i niepotrzebnych rozwiazan finansowych. Nawet z licencja doradca
finansowy bedzie pod presja sprzedazowa.

Gdyby wprowadzi¢ fakultatywne egzaminy z wiedzy dla doradcow, potwierdzajace
ja certyfikaty, ktorych mogiby oczekiwac klient, oraz ogdlnodostepna listg certyfikowanych
doradcow finansowych, a takze obowiazek informowania klienta o wysokos$ci prowizji od
sprzedazy, ktora zarabia doradca od kazdego sprzedanego produktu, doradztwo finansowe nie
bytoby juz postrzegane gtownie jako akwizycja i naciaganie.

Wzréstby tym samym prestiz zawodu doradcy finansowego, ktory by¢ moze doczekatby
si¢ oficjalnego wpisu do klasyfikacji zawodow 1 specjalnosci MPiPS. Klienci mogliby
oczekiwa¢ kompetencji od osob checacych tytutowac si¢ w ten sposéb oraz dowiedzieliby sig,
ile tak naprawdg kosztuje niezalezne doradztwo finansowe.

Jarostaw Ryba, analityk Bankier.pl




Doradztwo finansowe nowej generacji

Sprzedaz produktow finansowych w internecie ma juz
kilkunastoletnia tradycj¢. Na ignorowanie globalnej sieci jako
narzgdzia dystrybucji nie moze pozwoli¢ sobie zaden bank czy
ubezpieczyciel. Klienci odwiedzajacy bankowe strony wciaz jednak
czuja si¢ jak w samoobstugowym sklepie, a po finansowe porady
udaja si¢ do placéwek lub posrednikow. Nowe pokolenie klienteli
oczekuje, ze z doradca bedzie mozna si¢ spotka¢ w wirtualnym
swiecie.

Napierwszyrzutokawydawacsigmoze, ze internetjestmedium

zbyt ubogim 1 anonimowym, by by¢ srodowiskiem odpowiednim do
nawiazania relacji klient-doradca. Mimo rozwoju technologii wideokonferencji, przesytania
glosu (VoIP) czy narzedzi umozliwiajacych zdalng wspolprace (np. poprzez dzielenie ekranu)
wielu z nas wciaz preferuje osobisty kontakt. Dotyczy to szczegodlnie sytuacji, w ktorych
niezbedne jest zaufanie do partnera, a omawiane kwestie maja delikatna natur¢. Doradztwo
finansowe w $rodowisku elektronicznym to jednak nie oksymoron.

Na rynek wchodzi wtasnie pokolenie Y, od dziecka obcujace z mediami i siecia. Internet
jest dla nich naturalnym otoczeniem, a uzywanie go do zarzadzania zyciem codziennym jest
traktowane jako najwygodniejsze 1 pozadane rozwiazanie. Oczekiwania nowego typu klienteli
znaczaco zmienia rynek doradztwa finansowego. Pierwsze oznaki nowych trendéw odnalez¢
juz mozna w krajach, gdzie branza doradztwa finansowego jest okrzepta i dojrzata.

W Stanach Zjednoczonych wytania si¢ wtasnie nowa grupa doradcow finansowych
dziatajacych w sieci. Glownym celem serwisow takich jak Betterment.com czy Wealthfront.
com jest umozliwienie osobom, ktoére nie dysponuja pokaznymi aktywami, skorzystania ze
strategii inwestowania dostgpnych do tej pory tylko dla zamozniejszego segmentu rynku.

Konsekwencja coraz wigkszej roli internetu w codziennym zyciu sa nie tylko nowe
modele wspotpracy klient-doradca, ale takze zmiany zachodzace w otoczeniu rynku. Jedna
znajwazniejszych cech globalnej sieci jest obnizenie kosztu poszukiwania informacji. Osoby
zainteresowane zakupem produktu finansowego moga nie tylko szybko dokona¢ przegladu
ofert (chociazby korzystajac z internetowych poréwnywarek finansowych), ale réwniez
skontaktowac sig bezposrednio z ich dostawca, omijajac posrednikdw.

Doradztwo jest dopiero na poczatku drogi, ktora w ostatnich kilkunastu latach przeszty
inne branze zwigzane z ushugami finansowymi. Pos$rednicy i doradcy finansowi nie unikng zmian,
ktére przynosi ze soba ewolucja technologii. Mimo Ze jest to dzialalno$¢, gdzie podstawowe
znaczenie ma czynnik ludzki i bezposredni kontakt z klientem, to nowe formy komunikacji
moga doprowadzi¢ do powstania innowacyjnych modeléw biznesowych.

Michal Kisiel, analityk Bankier.pl




11. Wnioski z przeprowadzonego
badania oraz rekomendacje dla
funkcjonujacych na rynku doradztwa
finansowego w Polsce podmiotow

11.1 Doradztwo finansowe rosnie w site

Rola doradztwa finansowego w catym sektorze finansowym wzrasta z kazdym rokiem.
Potwierdzaja to zarowno wyniki finansowe firm zrzeszonych w Zwiazku Firm Doradztwa
Finansowego, jak 1 wyniki przeprowadzonego badania. Mimo kryzysu finansowego Polacy
bardzo czg¢sto, zamiast skorzysta¢ z ustug doradcy bankowego, wybieraja doradcg finansowego.
Czy taka tendencja si¢ utrzyma? Wszystko wskazuje na to, ze tak. Coraz wigksza konkurencja
na rynku produktow i ustug finansowych powoduje, ze klienci oczekuja czegos wigcej niz tylko
sprzedazy konkretnego produktu. Potrzebuja porady, pomocy w podjeciu decyzji, rozwiazania
problemu. A tego nie zawsze moga oczekiwa¢ od swojego banku, ktory ograniczony liczba
dostepnych produktéw, moze nie by¢ w stanie sprosta¢ wymaganiom klienta.

Rynek doradztwa finansowego w Polsce jest bardzo rozproszony, cho¢ coraz bardziej
widoczni sa jego liderzy. Najwigksza role odgrywaja na nim firmy zrzeszone w Zwiazku Firm
Doradztwa Finansowego, jednak obok nich funkcjonuje bardzo wiele lokalnych podmiotow,
ktore swoimi kanalami (poleceniami) docieraja do sporej liczby klientow. Wynika to przede
wszystkim z faktu, ze rynek nie jest obecnie regulowany, stad kazdy, kto chce zosta¢ doradca
finansowym, moze bez przeszkdd rozpoczaé dziatalnosé. Dziata to czesto na szkodg catego
sektora doradztwa finansowego, ktory 1 tak musi borykac¢ si¢ z negatywnymi do§wiadczeniami
z przesztosci, kiedy doradca byt kazdy ,,akwizytor” ubezpieczen i funduszy inwestycyjnych.

Badania potwierdzaja, ze w dzisiejszych czasach doradztwo finansowe nie jest juz
wylacznie sprzedaza produktéw finansowych. Potwierdzaja to zarowno klienci, ktorzy wzigli
udziat w badaniu, jak i1 przedstawiciele firm doradztwa finansowego. Doradztwo to dzi$
przede wszystkim budowanie relacji, umiejetnos$¢ rozwiazywania problemow i wshuchania si¢
w potrzeby klientéw. Czas przekonywania ich do pojedynczych rozwiazan, ktoérych zastosowanie
nie wyplywaloby ze szczegotowej analizy, dobiegly konca.

Dla klientoéw sprawa absolutnie priorytetowa jest dzi§ finansowe bezpieczenstwo. Jest
to z pewnoscia konsekwencja kryzysu finansowego, ale takze kryzysu systemu emerytalnego,
odnos$nie do ktorego klienci maja coraz wigksze watpliwosci 1 zastrzezenia. Panstwo nie jest
w stanie zabezpieczy¢ emerytalnej przysztosci obywateli. Otwiera si¢ wigc szansa dla tych firm
doradztwa finansowego, ktore odpowiednio analizujac sytuacj¢ klienta, sa w stanie zaplanowac
dhlugoterminowe strategie planowania finansowego.




11.2 Klienci chcg korzystac z ustug firm doradztwa
finansowego

Cho¢ w Internecie nie brak krytycznych glosow na temat doradztwa, klienci chca
korzysta¢ z ustug tych firm, a co wazniejsze, w wigkszos$ci oceniaja t¢ wspotprace pozytywnie.
Prawie potowa badanych ma dobre doswiadczenia z pracy z doradcami, a tylko 22 proc.
ankietowanych odnosi sig tej wspotpracy negatywnie. Jest to przede wszystkim dowod na to,
ze firmy si¢ zmieniaja, ze obserwuja zachowanie 1 wymagania klientow 1 starajq si¢ traktowac
klientow indywidualnie.

Jeszcze lepiej przedstawiaja si¢ wyniki badania dotyczace standardow obstugi klienta,
co w pracy doradcow jest absolutnie kluczowe. Ponad 60 proc. ankietowanych wypowiedziato
si¢ na ten temat pozytywnie, co §wiadczy o tym, ze dzialajace na polskim rynku firmy zaczynaja
dostosowywac si¢ do swiatowych standardow.

Pozytywnie na standardy obstugi klientow wptynetoby z pewnoscia uregulowanie
rynku i wprowadzenie licencji dla doradcow finansowych. Jednak sam proces ich przyznawania
musiatby by¢ bardzo doktadnie przeprowadzony i poprzedzony szczegétowymi konsultacjami
z zainteresowanymi stronami, czyli glownie Komisji Nadzoru Finansowego z dziatajacymi
na rynku podmiotami. Wszystko po to, aby unikna¢ stworzenia kolejnych korporacyjnych
ograniczen, za ktore zaplaca klienci. Korzysci w procesie ewentualnego podmiotowego
licencjonowania doradcéw musza by¢ widoczne przede wszystkim dla klientow, a jej
konsekwencja powinna by¢ raczej finansowa odpowiedzialno$¢ za decyzje podejmowane na
podstawie informacji uzyskanych od doradcy.

11.3 Rekomendacje dla firm doradztwa finansowego
funkcjonujacych na polskim rynku

1. Najistotniejsza kwestia, na ktéra firmy doradztwa finansowego powinny potozy¢
najwigkszy nacisk, jest ciagta dbato$¢ o podnoszenie standardow obstugi klienta, a takze
permanentne podnoszenie kwalifikacji 1 kompetencji doradcow. Rynki finansowe zmieniaja si¢
kazdego dnia. Takze codziennie zmienia¢ si¢ moze sytuacja finansowa klientow, na co firmy
doradztwa finansowego musza potrafi¢ szybko reagowac.

2. Dla klientéw najwazniejsze jest finansowe bezpieczenstwo i taka mys$l musi
przyswieca¢ doradcom podczas pracy z klientami. Skonczyly si¢ czasy, w ktorych bez
konsekwencji mozna byto obiecywac klientom zysk siggajacy 10, 20, a nawet 30 proc. rocznie.
Odpowiedzialny biznes finansowy oparty nie jest hazardem.

3. Sprzedaz produktéw przez doradcdéw powinna by¢ konsekwencja odpowiedniej relacji
z klientem. Prawdziwym wyzwaniem dla doradcy finansowego jest zbudowanie z klientem




dlugoterminowej relacji, opartej przede wszystkim na zaufaniu. Prawdziwym wyzwaniem
dla doradcy finansowego jest zbudowanie z klientem dtugoterminowej relacji, opartej przede
wszystkim na zaufaniu, aby wrocil on po kolejny produkt finansowy. Bez lojalnosci nie bedzie
mozliwa ani dorazna sprzedaz, ani budowanie pozytywnego wizerunku.

4. W toku przeprowadzonego badania zrodzilo si¢ podstawowe pytanie o system
wynagradzania doradcow. W opinii uzytkownikdéw, a takze wspoipracujacych przy
przygotowywaniu raportu analitykow i1 ekspertow, nie zawsze prowizyjne wynagradzanie pracy
doradcow jest rozwigzaniem optymalnym. W tym wypadku zawsze istnieje ryzyko, ze mniej
kompetentny i odpowiedzialny doradca zaproponuje klientowi rozwigzanie mniej dla niego
korzystne, ale z ktorego doradca bedzie miat wyzsza prowizj¢. Takie sytuacje wciaz niestety
si¢ zdarzaja, a nie maja wiele wspdlnego z Kanonem Dobrych Praktyk na rynku finansowym.
Warto rozwazy¢ tez ujawnianie wysokosci prowizji ptaconych przez instytucje doradcom.

5. Doradztwo finansowe nie powinno stanowi¢ doraznej pomocy, ale przede wszystkim
powinno uwzglednia¢ dtugi horyzont czasowy. W tym wypadku stowem-kluczem jest serwis,
czyli dbanie o interesy i sprawy klienta nie tylko w chwili podpisywania uméw 1 wnioskow, ale
rowniez pdzniej. Nalezy pamigtaé, ze dobrze obstuzony i odpowiednio ,,serwisowany” klient,
nie tylko bedzie dalej chciat korzysta¢ z ustug firmy, z ktora pracuje, ale bedzie tez chetnie
polecat ja swoim bliskim 1 znajomym.

6. Warunkiem odniesienia sukcesu w branzy doradztwa finansowego jest przede
wszystkim umiej¢tnos¢ wstuchania si¢ w potrzeby klientow. Dotyczy to wszystkich obszarow
funkcjonowania firm — od palety dostgpnych rozwiazan, poprzez kompetencje doradcow,
dzialania komunikacji marketingowej, na serwisie posprzedazowym skonczywszy. Jesli klienci
czego$ oczekuja, firma musi potrafi¢ te oczekiwania spelni¢. W innym razie klient od razu
zwroéci si¢ do konkurencyjnej firmy lub w ogoéle zrezygnuje z ustug doradcow finansowych.

W Polsce szansa na rozwoj rynku jest duza rzesza osob, ktora nie korzystata dotychczas
z ustug finansowych lub korzysta w ograniczonym zakresie z uwagi na negatywne postrzeganie
sektora bankowego. Zdobycie zaufania tych klientow, wraz z ich rozwojem finansowym, moze

by¢ kluczem do sukcesu biznesu nowoczesnego doradztwa finansowego.
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