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Problem mozliwosci etyki zawodowej posrednikow
kredytu hipotecznego

The possibility of professional ethics for mortgage brokers

The purpose of this work is to present arguments that support the thesis about the
need to formulate professional ethics for mortgage brokers. Due to the lack of
a broader reflection on the professional ethics of this profession, a theoretical gap
has arisen between general ethical thinking and the practice of ethical codes.
Based on the literature, it was found that to formulate professional ethics, it is
necessary to know the specifics of the work and to identify the specific ethical
problems of the profession. These issues for mortgage brokers are described in
this paper thanks to the use of the retrospective participant observation method.
The conclusions of this study make it possible to recommend formulating the
basics of professional ethics that refer to the value of professionalism, honesty,
and responsibility.
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1. Wprowadzenie

Ponad potowa wszystkich kredytéw hipotecznych w Polsce jest obecnie udzielana
przy udziale posrednikow kredytu hipotecznego. W 2018 roku przy ich pomocy
klienci uzyskali kredyty na sum¢ ponad 27,5 mld ztotych. Oznacza to, ze posred-
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nicy kredytu hipotecznego stali si¢ istotnym partnerem zaréwno dla instytucji
finansowych, jak i konsumentéw. Majac na wzgledzie potrzebg podjecia szcze-
g6lnej refleksji etycznej w swiecie finanséw (Dembinski, 2017) oraz precyzyjnego
okreslania oczekiwan spotecznych wobec grup zawodowych (Klimczak, 1997),
uzasadnione wydaje si¢ przeanalizowanie specyfiki pracy posrednikow kredytow
hipotecznych w celu wskazania szczegdlnych obszarow ryzyka naduzy¢. Ich roz-
poznanie pozwoli na dalsza poglebiong refleksje na temat kondycji etycznej bran-
7y posrednictwa kredytowego, a takze na podjecie rozwazan nad mozliwo$cia
wyeliminowania wystepujacej tam zlej sprzedazy (Lazari-Pawlowska, 1969;
Nowak-Goctawski, 2018). Aby moéc umiesci¢ t¢ problematyke w szerszym kon-
tekscie refleksji nad etyka réoznych zawodow (Luban, 2007), konieczne jest rozpo-
znanie specyficznych problemow etycznych dla danej profesji (Klimczak, 2010).
Punktem wyjscia przeprowadzonych badan nad wskazanym tu problemem byto
sformutowane w postaci hipotezy badawczej nastgpujace przypuszczenie: w pracy
posrednika kredytu hipotecznego wystepuja specyficzne problemy etyczne, ktore
uzasadniatyby sformutowanie etyki zawodowe;j dla tej profes;ji.

Aby moc zweryfikowaé przedstawiong hipotezg, zbudowany zostat schemat
pracy posrednika kredytu hipotecznego. Powstal on dzigcki wykorzystaniu metody
retrospektywnej obserwacji uczestniczacej (Bulmer, 1982). Nastgpnie dokonano
oceny poszczegodlnych etapow pracy w ramach opisanego schematu w kontekscie
szerszej refleksji etycznej okreslonej na podstawie badan literaturowych.

2. Miejsce posrednictwa kredytu hipotecznego w przestrzeni
prawnej, ekonomicznej oraz etycznej

2.1. Regulacje prawne zawodu posrednika kredytu hipotecznego

Jeszcze kilka lat temu osoby zajmujgce si¢ wspieraniem klientow w uzyskaniu
kredytu hipotecznego nazywano ogolnie doradcami finansowymi. To niezbyt
precyzyjne okreslenie dotyczyto szerokiego obszaru ustug zarowno w zakresie
kredytow, ubezpieczen, inwestycji, jak i produktow biznesowych. W marcu 2017
roku uchwalono ustawe o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednika-
mi kredytu hipotecznego i agentami (Ustawa, 2017), bedaca implementacja dyrek-
tywy hipotecznej, co szczegblowo zostalo juz opisane przez Krzysztofa Wali-
szewskiego (2017). W ramach tych przepisow uregulowana zostala praca
podmiotéw, ktore moga zajmowaé si¢ posrednictwem kredytu hipotecznego.
Podmiotami tymi s3: posrednik kredytu hipotecznego, jego personel, agenci po-
$rednika i personel agenta (Rysunek 1). Dla ulatwienia, dla celéw niniejszej pracy
okreslenie posrednik kredytu hipotecznego bedzie si¢ odnositlo do wszystkich
podmiotéw wykonujgcych czynno$ci posrednictwa kredytu hipotecznego na rzecz
wiecej niz jednego kredytodawcy, niezaleznie od tego, czy jest to sam posrednik,
jego agent czy personel.
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Rysunek 1. Podmioty zwigzane z posrednictwem kredytu hipotecznego

Zrédto: opracowanie wiasne.

Podstawowym zadaniem posrednika kredytu hipotecznego jest wspieranie
klientow w procesie starania si¢ o uzyskanie finansowania na cele zwigzane
z zaspokojeniem potrzeb mieszkaniowych. Szczegdlnie dotyczy to takich obsza-
row, jak pomoc w przeanalizowaniu ofert kredytowych, kompletowaniu dokumen-
tow oraz kontakcie z bankami. Warto zaznaczy¢, ze w trakcie tego procesu po-
$rednik nie moze wskazywaé rekomendacji wyboru okreslonego kredytodawcy,
gdyz jest to zarezerwowane dla ustug doradczych. Wowczas na posredniku cigza
zupetnie inne zobowigzania, dlatego specyfika tego rodzaju ustug nie jest
uwzgledniona w niniejszej pracy.

Ponadto wspomniana ustawa naktada na posrednikéw szereg obowigzkow,
takich jak: uzyskanie odpowiedniego wpisu do rejestru prowadzonego przez Ko-
misj¢ Nadzoru Finansowego, posiadanie waznej polisy OC, spetnianie licznych
obowigzkéw informacyjnych wobec klientow. Dodatkowo ustawodawca zobo-
wigzal posrednikow do przyjecia i stosowania zasad dobrych praktyk.

2.2. Ekonomiczne znaczenie branzy posrednictwa kredytu hipotecznego

W dziale I rejestru posrednikow kredytowych prowadzonego przez Komisj¢ Nad-
zoru Finansowego na dzien 13.03.2020 r. wpisanych byto 756 posrednikow kredy-
tu hipotecznego (Rejestr posrednikow..., 2020). Jednoczesnie zaledwie jedna
czwarta z nich $wiadczy ustugi na rzecz wiecej niz jednego kredytodawcy, a jedy-
nie 10 posrednikéw moze przedstawic oferte wigcej niz 10 kredytodawcow. Mimo
to udziat posrednikéw w catkowitej sprzedazy kredytow hipotecznych wyraznie
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wzrost na przestrzeni lat, wynoszac w 2018 roku ponad 50% zaréwno pod wzgle-
dem liczby zawartych umow, jak i warto$ci sprzedazy liczonej wedhug kwot kre-
dytu (Wykres 1).
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Wykres 1. Udziat posrednikéw w catkowitej sprzedazy kredytéw hipotecznych. Udziat
procentowy wedtug liczby umdw oraz wartos¢ sprzedazy w min zt.

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie GUS oraz ZBP.

Z powyzszego wynika, ze branza posrednictwa kredytu hipotecznego stanowi
coraz istotniejszg cze$¢ rynku kredytowego. Wiaze si¢ z tym jednak ogromna
odpowiedzialnoé¢. Warto zauwazy¢, ze posrednictwo kredytu hipotecznego mie-
$ci si¢ na styku trzech waznych makroekonomicznie rynkéw: rynku konsumen-
tow, rynku nieruchomosci i rynku kapitalowego. Dlatego tym bardziej istotne jest,
by posrednicy kredytowi funkcjonowali sprawnie, efektywnie i z poszanowaniem
warto$ci etycznych zawodu. Ma to znaczenie nie tylko ze wzgledu na potrzeby
budowania zaufania do branzy finansowej (Dembinski, 2012), ale rowniez dla
utrzymania wlasnej efektywnosci, ktora jest mozliwa przy zachowaniu réwno-
waznej relacji wobec interesariuszy (Freeman & Evan, 1997).

2.3. Miejsce refleksji nad etyka posrednikow kredytu hipotecznego
w kontekscie ogélnej refleksji etycznej

Etyka, bedaca ogélnym namyslem nad moralno$cia, obejmuje w ramach etyk
szczegblowych réwniez bardzo konkretne obszary zycia cztowieka (Borkowski,
2009). Z kolei w ramach etyk szczegoétowych mozna wyr6zni¢ etyki zawodowe,
w ktorych dokonuje si¢ odniesienia ogdlnych zasad moralnych do konkretnych
probleméw i zagadnien danego zawodu (Klimczak, 2010). Pewnym przejawem
etyki zawodowej sa kodeksy etyczne (Lazari-Pawtowska, 1969), jednak nie sg one
wystarczajace dla uksztaltowania etyki zawodowej, gdyz nie daja wystarczajaco
silnych podstaw, do ktéorych mozna bedzie odnosi¢ coraz to nowe wyzwania
etyczne (Kalokairinou, 2016).
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Nalezy zaznaczy¢, ze do branzy posrednictwa kredytu hipotecznego mozemy
odnie$¢ rowniez zagadnienia z pokrewnych etyk szczegdtowych ze §wiata eko-
nomii, finansow czy biznesu. Dla przyktadu warto wspomnie¢ chocby poglad
George’a DeMartino (2009), ktéry, odnoszac si¢ do ekonomistow, wskazuje, ze
przedstawiane przez nich opisy zjawisk dotycza wymiaru spotecznego zdarzen,
wigc zawierajg istotny poziom niepewno$ci osagdu, mimo ze nie jest ona wprost
wyrazana. Jednoczesnie autor wskazuje na pewien intelektualny monopol, gdyz
nawet podstawowe zagadnienia ekonomii s3 niezrozumiate bez specjalistycznej
wiedzy. Ekonomisci wplywaja na zycie ludzi przez rézne rekomendacje politycz-
ne lub dotyczace przedsigbiorczosci, np. w zakresie oceniania efektywnosci, ktora
ze wzgledu na konsekwencje nie moze by¢ uznana za pozbawiong etycznego
wymiaru koncepcje (Aldred, 2009). W tym zakresie konieczne jest uwzglednienie
problemu niepewnosci co do wyrazanych sagdow oraz poziomu wiedzy odbiorcow
jako przejaw odpowiedzialnosci. W tym kontekécie podobng zalezno$é mozna
stwierdzi¢ u posrednikéw kredytu hipotecznego, ktoérzy rowniez odnoszg si¢ do
niepewnosci (np. odnosnie do stop procentowych, zmiany wartosci zabezpiecze-
nia). W podobny sposob do etyki ekonomistow odnosi si¢ Wojciech Gasparski
(2013), wskazujac jednoczesnie, ze ich praca nie jest wytacznie dziataniem tech-
nicznym, ale obcigzonym aksjologicznie, a wymiar etyczny jest warunkiem auten-
tycznej odpowiedzialno$ci za dziatania i ich skutki (Gasparski et al., 2011).
W przypadku etyki zawodowej wydaje si¢ jednak, ze tatwiej jest uzyskaé swoisty
teoretyczno-praktyczny charakter podejmowanych rozwazan (Grzybek, 2016),
gdyz w swojej istocie polegaja one na ocenie zgodno$ci migdzy oczekiwaniami
a konkretnymi zachowaniami uczestnikow danej branzy lub po prostu stuza sko-
rygowaniu stanu faktycznego (Lazari-Pawlowska, 1969). Na poziomie teoretycz-
nym podstawowg trudnoscig jest rozstrzygnigcie charakteru relacji miedzy moral-
no$cig ogo6lng a moralnosciag wykonywanego zawodu (Galewicz, 2010; Luban,
2007). Czy sa one zgodne czy sprzeczne, uzupetniajace czy wykluczajace? Przy-
wotani autorzy zdaja si¢ zgodnie twierdzi¢, ze wystepuje tu pewna, konieczna
wregez  sprzeczno$é, gdyz niektorym osobom przyznajemy szczegoédlne prawa
i obowiagzki wlasnie ze wzgledu na pelnione przez nie role. Dla przyktadu moze-
my wskaza¢, ze od adwokata nie wymagamy potepienia nagannych zachowan
jego klienta, uwazajac, iz wlasciwe jest, by kazdy miat prawo do obrony i procesu
uwzgledniajacego rozne racje. Dlatego w kontekscie budowania réznych etyk
zawodowych konieczne jest dobre poznanie specyfiki danej branzy, by odpowied-
nio okresli¢ specyficzne obowigzki.

2.4. Potrzeba opracowania etyki zawodowej posrednikéw kredytu
hipotecznego

Wielu autoréw podkresla szczegolne miejsce etyki zawodowe;j jako etyki szczego-
towej, znajdujacej si¢ w obrebie refleksji nad etyka gospodarcza. Mieczystaw
Gogacz (1998, s. 11) definiuje etyke zawodowa jako teori¢ ,,odpowiedzialnej,
a wigc moralnie dobrze realizowanej pracy”. Wedtug Eleni Kalokairinou (2016)
etyka zawodowa dostarcza ram teoretycznych, ktére pozwalajg radzi¢ sobie
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z napotkanymi problemami. George DeMartino (2009) pisze o uwaznosci i $wia-
domosci etycznej, ktore zauwazamy w wykonywanej pracy dzigki naukowe;j tra-
dycji, dyskusji i krytycznym dociekaniom. Wylania si¢ wigc obraz teoretyczno-
-praktycznego namystu nad wykonywana praca (Gatkowski, 2002; Grzybek,
2016). Z kolei Bozena Klimczak (2010) podkresla, ze etyka zawodowa znajduje
zastosowanie wylacznie w tych profesjach, w ktorych wystepuja szczegdlne pro-
blemy etyczne. Jako ze niniejszy tekst ma na celu przedstawienie argumentacji
na rzecz sformutowania etyki zawodowej posrednikow kredytu hipotecznego,
uwzgledniajac opisany powyzej charakter rozwazan, konieczne wydaje si¢
w pierwszej kolejnosci potwierdzenie wystepowania specyficznych problemow
etycznych tego zawodu, co podj¢te zostanie w dalszej czesci pracy.

Nalezy zauwazy¢, ze firmy posrednictwa kredytu hipotecznego samodzielnie
lub przez zrzeszenia, do ktorych nalezg, zaimplementowaty odpowiednie kodeksy
dobrych praktyk, a te odwotujg si¢ do zasad moralnych. Odwotanie si¢ do warto-
Sci jest niezwykle istotne dla trwatego ustanawiania wszelkich norm, jednak dobor
wartosci, ktore stanowi¢ bedg podstawe dla wyprowadzanych norm, jest kluczowy
i wymaga dobrego rozeznania. Odwotanie si¢ do okreslonych wartosci jest jednak
niewystarczajace, bo dobor tychze wartosci musi jak najbardziej precyzyjnie od-
powiadaé specyfice pracy w danym zawodzie i tworzy¢ spojny system. Grzegorz
Grzybek (2016, s. 56) jako ,.kontrowersyjne” okresla nastawienie na ,,ujecie ko-
deksowe pozbawione odpowiedniej teorii wartos$ci”. Dlatego tez konieczne jest
podjecie refleksji nad specyfika pracy posrednikéw kredytu hipotecznego, by
okreslic wartosci, ktore beda kluczowe dla sformulowania wilasciwych norm
etycznych tego zawodu. Dzigki temu mozemy uzyska¢ standard, ktory jest najbar-
dziej trafny, ale tez w sposob trwaty bedzie wplywat na ksztaltowanie moralnosci
pracownikow tego sektora.

Innymi stowy, nalezy uzupehic¢ refleksje¢ etyczng oraz praktyke kodeksowa
o zagadnienia etyki zawodowe] posrednikow kredytu hipotecznego. W dalszej
czgscl pracy opisane zostanie badanie, dzigki ktéremu mozliwe jest przeanalizo-
wanie specyfiki pracy w tym zawodzie i okre§lenie, z jakimi szczegdlnymi pro-
blemami etycznymi wiaze si¢ ta praca. Wnioski z badania pozwola natomiast na
stworzenie podstaw etyki zawodowej dla pracownikéw tego sektora.

3. Etapy pracy posrednika kredytu hipotecznego

3.1. Metoda

W celu realizacji zalozenia o koniecznosci dobrego poznania specyfiki danego
zawodu dla potrzeb ustanowienia etyki zawodowej powstat schemat pracy po-
srednika kredytu hipotecznego, opracowany dzigki zastosowaniu retrospektywnej
obserwacji uczestniczacej (Bulmer, 1982). Metoda ta polega na odtworzeniu rea-
liow zaobserwowanych w czasie bezposredniego zaangazowania w wykonywane
czynnoS$ci przed przyjeciem perspektywy badacza. Autor niniejszego tekstu przez
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ponad 8 lat wspotpracowat z réoznymi firmami posrednictwa kredytu hipoteczne-
g0, bedac czgécia wickszych zespotow, ale rowniez osobiscie obstugujac klientow
i przeprowadzajac tacznie okoto 200 procesow kredytowych. Spostrzezenia doty-
czg wigc zarowno zaobserwowanych dziatan wspotpracownikow, jak i tych wy-
konywanych osobiscie w ramach okreslonych przez firme¢ standardéow. Podjgta na
tej podstawie refleksja pozwolita na wyodrebnienie istotnych etapéw wnioskowa-
nia o kredyt hipoteczny. Na kazdym z nich zaobserwowano rézne, specyficzne
mozliwosci wptywu posrednika na podejmowane przez klienta decyzje. Dlatego
zasadne wydaje si¢ wyszczegolnienie tych obszaréw wptywu, gdyz to w ich ra-
mach moze pojawiac si¢ szczegodlne pole do naduzy¢.

Dzigki powyzszemu badaniu wyodrgbnione zostaly nastepujace etapy pracy
posrednika kredytu hipotecznego:

1. analiza potrzeb i mozliwosci;

2. przygotowanie dokumentacji do wniosku;

3. procesowanie wniosku przez kredytodawce;

4. finalizacja.

W dalszej cz¢sci pracy poszczeg6lne etapy zostang przedstawione, omowione
oraz wskazane beda potencjalne obszary, w ktérych moze dochodzi¢ do naduzy¢.

3.2. Analiza potrzeb i mozliwosci

Na tym etapie procesu glownym zamierzeniem jest oszacowanie zdolnosci klienta
do uzyskania kredytu oraz przygotowanie do zlozenia wnioskow kredytowych.
Potrzebne jest do tego dobre rozeznanie w potrzebach oraz mozliwosciach finan-
sowych i platniczych klienta. Oferty bankowe bardzo r6znig si¢ migdzy sobg pod
wzgledem cenowym oraz proceduralnym, co sprawia, ze wlasciwy dobor propo-
zycji finansowania dla klienta wymaga dobrej analizy i znajomosci specyfiki po-
szczegblnych kredytodawcow. Innymi stowy, podczas wywiadu dokonuje si¢
przede wszystkim negatywnej selekcji ofert bankow, ktore sa odrzucane ze
wzgledoéw proceduralnych, a mogg dotyczy¢ zar6wno dochodow klienta (np. brak
akceptacji formy zatrudnienia lub rodzaju dochodu), sytuacji materialno-
-finansowej (np. brak odpowiednio wysokiego wktadu wlasnego), jak i wzgledow
pragmatycznych (czas procesowania wniosku przekracza ustalone terminy ptatno-
$ci). Ztozono$¢ tych czynnikéw sprawia, ze ostateczny wybor kredytodawcy jest
wyraznie zindywidualizowany. Na tym etapie pojawia si¢ kilka mozliwosci zaist-
nienia konfliktu. Dotyczy to sytuacji, w ktoérej posrednik sugeruje oferte tego
banku, w ktérym tatwiej jest spetni¢ wymogi proceduralne, podkreslajac jedno-
czesnie ucigzliwos$¢ innych proceséw. Interes partykularny posrednika przemawia
za takim rozwiazaniem z kilku wzgledow: po pierwsze szybszy proces to szybsze
wynagrodzenie; po drugie unika on podejmowania dodatkowego wysitku z powo-
du braku wystarczajacej wiedzy 1 umiejetnosci, by sprawnie przeprowadzi¢ proces
w innym banku. W Zargonie branzowym uzywa si¢ nawet okreslenia ,,proces
szufladowy”, ktory polega na tym, ze posrednik (czasem zachowuje si¢ tak row-
niez oddzial banku, dla ktérego wniosek nie daje perspektyw na sukces) przyjmuje
whniosek, ktéry lezy w szufladzie i faktycznie nie jest procesowany.
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Przewagi proceduralne moga rowniez stanowi¢ pretekst do wyboru kredyto-
dawcy, ktory jest atrakcyjniejszy dla posrednika ze wzglgdu na wysoko$¢ otrzy-
mywanego wynagrodzenia. Nie jest tajemnica, Ze istnieja réoznice migdzy bankami
co do wysokosci wyptacanego posrednikom wynagrodzenia za kredyt. Zawsze jest
ono uzaleznione od kwoty kredytu, a czasem réwniez od dodatkowych, sprzeda-
wanych w pakiecie produktéw (tzw. cross-sell), np. ubezpieczenia. Sugerowanie,
by skorzysta¢ z oferty banku dajacego wyzsze wynagrodzenie jest pokusa, ktora
moze si¢ ujawni¢ juz na tym etapie, cho¢ zbyt wyrazna sugestia moze by¢ ryzy-
kowna w momencie, gdy klient dopiero poznaje mozliwosci.

W kontekscie wynagrodzen warto wyjasni¢, ze klient nie ponosi dodatko-
wych kosztéw za korzystanie z ustug posrednika kredytu hipotecznego, gdyz bank
nie réznicuje oferty dla klienta ze wzgledu na zroédto pozyskania. Oznacza to, ze
klient otrzymuje t¢ samg ofert¢ u posrednika, co w oddziale banku. Uzasadnie-
niem tego stanu rzeczy jest fakt, ze pracownicy oddziatow banku nie sg angazo-
wani na najbardziej czasochtonnych etapach obstugi klienta, co zostanie wykazane
w dalszej czeSci pracy.

3.3. Przygotowanie dokumentacji do wniosku

Po dokonaniu wyboru ofert (najczeséciej dwoch lub trzech) nastgpuje przygotowa-
nie dokumentacji niezb¢dnej do zlozenia wniosku w banku. Czgs¢ drukow przy-
gotowuje samodzielnie posrednik (np. uzupetnia wnioski, zataczniki z danymi
osobowymi, generuje ksigge wieczysts, potwierdza dokumenty sprzedajacego,
udostepnia klientowi druki uznawane przez banki), a cz¢$¢ klient (np. przekazuje
zaswiadczenie od pracodawcy o zatrudnieniu i zarobkach, sporzadza wyciagi
bankowe, generuje wyniki finansowe firmy). Konieczna jest wtedy $cista wspot-
praca posrednika i klienta. Jest to etap wymagajacy najwigkszego zaangazowania
po obu stronach, by zebrana dokumentacja byta kompletna i odpowiadata proce-
durom okre$lonym przez banki. Intensywnos¢ prac wynika réwniez z presji czasu,
ktéra pojawia si¢ w momencie podjecia decyzji i podpisania umowy przedwstgp-
nej zakupu nieruchomosci. Presja ta wynika zaréwno z terminéw okreslonych
wumowie, jak i termindéw waznosci sporzadzanych dokumentéw — wowczas
moze si¢ okazaé, ze wydtuzony czas oczekiwania na jeden z dokumentow powo-
duje konieczno$¢ aktualizacji drugiego, co generuje lawinowe opdznienia w pro-
cesowaniu wniosku.

Jednym z kluczowych elementéw problemowych, ktory dotyczy catego pro-
cesu, ale ujawnia si¢ wtasnie na etapie sporzagdzania dokumentacji, jest obowigzek
zachowania tajemnicy, majacy wieloaspektowy charakter. W podstawowym uje-
ciu posrednik jest zobowigzany do nieujawniania osobom trzecim zadnych infor-
macji na temat klientow. Posrednik nie moze nawet przekaza¢ informacji, czy kto$
jest jego klientem czy nie. Problem ten moze szczegolnie ujawnié¢ si¢ w kontakcie
ze sprzedajacymi, ktorzy rowniez chcieliby zna¢ realny termin podpisania umowy
przyrzeczonej. Czasem mamy do czynienia z sytuacja, gdy klient trafia do posred-
nika z polecenia kogo$, kto wczesniej byt przez niego obstugiwany. Wowczas
pojawia si¢ pokusa ujawnienia szczegdlow tamtej transakcji, gdy np. nowy klient
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nie moze uzyska¢ takiej samej oferty (ze wzgledu na inng kwote wnoszonego
wktadu wlasnego, rodzaj transakcji itp.).

Po drugiej stronie obowiazku zachowania tajemnicy pojawia si¢ problem
jawnosci. Pokusa nieujawniania pewnych informacji pojawia si¢, gdy wiemy, Ze
informacje te wptywaja negatywnie na ocen¢ przez bank zdolnosci kredytowej
klienta. Moze to dotyczy¢ np. zobowigzan w instytucjach pozabankowych (ktore
nie zawsze sa widoczne w rejestrach), poreczen kredytowych czy nawet liczby
dzieci w gospodarstwie domowym. Przez ukrycie tych informacji bank zostaje
wprowadzony w blad i nie moze prawidtowo oszacowac ryzyka udzielenia kredy-
tu. Stawia to przed nami pytanie o relacj¢ posrednika wobec klienta oraz wobec
banku. Traktujac ich jako réwnorzednych interesariuszy, konieczna wydaje si¢
dbato$¢ o interesy obu stron. Tym samym obowigzkiem posrednika staje si¢ co
prawda reprezentowanie klienta, ale jednoczes$nie szukanie takich rozwigzan, by
bank przy petnej jawnosci mogl podjac rzetelng decyzje w zakresie ryzyka udzie-
lenia kredytu hipotecznego. Duzo trudniejsze w rozstrzygnigciu sg sytuacje, gdy
klient umawia si¢ z pracodawca, ze na potrzeby staran o kredyt bedzie uzyskiwat
wyzszy dochod. Trzy miesiace wyzszego dochodu czegsto wystarcza, by zgodnie
z procedura uzyska¢ kredyt, niezaleznie od tego, ze p6zniej dochod klienta jest
realnie nizszy.

Problem jawno$ci moze pojawi¢ si¢ rowniez w innych, bardziej niespodzie-
wanych sytuacjach, np. gdy klient zataja zobowigzanie wobec wspotmatzonka
inie ujawnia go na wspolnym spotkaniu, ale prosi o dopisanie dodatkowego kre-
dytu pdznie;j.

3.4. Procesowanie wniosku przez kredytodawce

Na tym etapie komplet dokumentow trafia do banku, ktéry na ich podstawie po-
dejmuje decyzje kredytowa. Procedura w tym zakresie jest wieloetapowa i najcze-
Sciej przebiega wedlug schematu: decyzja wstepna —> wycena nieruchomosci —>
decyzja ostateczna —> podpisanie umowy kredytowej. Na kazdym etapie bank
moze prosi¢ o dodatkowe wyjasnienia i dokumenty. Co istotne, ze wzglgdu na
ztozonos$¢ procedur oraz wielko$¢ zespotow analitykéw banki w réznych termi-
nach realizujg te procesy. Oznacza to, ze po otrzymaniu decyzji kredytowej
z jednego banku nadal trzeba czekaé, jaka decyzje wyda drugi bank. Pojawia si¢
tu podobne ryzyko, jak na etapie przygotowan, czyli pokusa realizacji procesu
prostszego proceduralnie — z tych samych powoddw, co wczesniej. Kwestie pro-
cedur i niepewnos$ci wynikajacej z dluzszego terminu oczekiwania mozna rowniez
wykorzysta¢, by zacheci¢ klienta do skorzystania z oferty banku, ktory oferuje
posrednikowi wyzsze wynagrodzenie. Jest to jeden z najtrudniejszych w ocenie
momentow, gdyz migdzy zachgta do skorzystania z okreslonej oferty a zwykla
informacja o ryzyku zwiazanym z dalszym oczekiwaniem na decyzj¢ w innym
banku jest bardzo cienka granica. Zwlaszcza ze ryzyko dluzszego oczekiwania na
kolejng decyzje jest realne ze wzgledu na niepewno$¢ wyniku analizy czy terminy
waznosci dokumentow. Warto tez zaznaczy¢, ze uzyskanie finansowania na zakup
wlasnego mieszkania to dla wielu oséb niezwykle istotne wydarzenie, wiec wy-
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dhuzone oczekiwanie i zwigzana z nim niepewno$¢ moga powodowac dtugotrwaty
stres. W takiej sytuacji wigksza jest sktonnos¢ do ,.kompromisu”, byle tylko odsu-
na¢ nieprzyjemne i niepewne oczekiwanie.

Pewne naduzycia mogg si¢ rowniez pojawi¢ w obszarze sprzedazy produk-
tow dodatkowych. Warto od razu zastrzec, ze nie wszystkie produkty oferowane
razem z kredytem hipotecznym nalezy odrzuci¢. Na przyklad propozycja otwarcia
konta osobistego, na ktére ma wplywa¢ wynagrodzenie, wydaje si¢ rozsadna, ale
juz ubezpieczenie od utraty pracy dla emeryta zdecydowanie nie. Warto wigc
rozréznié, kiedy mozemy moéwic o ztej sprzedazy (misselingu). Mozna przyjac, ze
mamy z nig do czynienia w sytuacji, gdy klient otrzymuje produkt, ,ktoérego nie
potrzebuje, nie rozumie, nie sta¢ go na to lub za niegodziwa cen¢” (Nowak-
-Goctawski, 2018, s. 14). Pokusa podjecia takich dziatan moze si¢ pojawiaé
w dwoch sytuacjach: gdy bank dodatkowo ptaci posrednikowi za sprzedaz tego
typu produktu Iub pod presja pracownika banku, ktory potrzebuje tego do zreali-
zowania planow sprzedazowych. W skrajnych przypadkach klient otrzymuje in-
formacje¢, ze zakup dodatkowego produktu jest wymagany do uzyskania pozytyw-
nej decyzji kredytowej. Warto zauwazy¢, ze na etapie bliskim finalizacji procesu
kredytowego, po intensywnej pracy i koniecznos$ci przyswojenia przez klienta
wielu nowych informacji, moze si¢ pojawi¢ uczucie zmgczenia kwestiami finan-
sowymi i tym samym obnizona czujno$¢ wobec propozycji zakupu produktéw
dodatkowych.

W ramach tego etapu prac istnieje jeszcze jedno ryzyko, ktére moze wynikaé
z dobrej woli, ale ztego porozumienia z klientem. Ma to miejsce, gdy na etapie
wyboru dwodch lub trzech bankdéw nie zostanie wskazany ten najbardziej przez
klienta preferowany (lub preferencje si¢ zmienig). Wowczas posrednik moze
wigksza wage przywigzywaé np. do banku oferujacego najnizszy koszt catkowity
kredytu, podczas gdy klient akceptuje wyzszy koszt na rzecz innych korzysci.
Praktyka pokazuje, ze klienci czgsto uwzgledniaja rowniez pozafinansowe czyn-
niki, takie jak: konieczno$¢ przeniesienia konta i trudnosci z tym zwiazane, wyso-
kos$¢ optat poczatkowych, dostepnos¢ placéwek czy zaufanie do instytucji.

3.5. Finalizacja

Niektore elementy zwigzane z finalizacja transakcji moga pojawic si¢ w $rodku
procesu — zwlaszcza, je§li wybrane banki prowadzg proces z etapem decyzji
wstepnej, ktéra do kontynuacji wymaga poniesienia kosztu zwigzanego z wyceng
nieruchomosci. Decyzja o ostatecznym wyborze oferty moze wigc nastgpowac
wczesniej. Niezaleznie od tego przed podpisaniem umowy kredytowej klient musi
nie tylko zapozna¢ si¢ z jej trescia, ale rowniez z warunkami, ktore nalezy spetnic¢
przed podpisaniem umowy, przed uruchomieniem kredytu oraz w trakcie trwania
kredytu.

Na tym etapie moze doj$¢ do bagatelizowania zagrozen i ryzyka, zwiazanych
z dlugoterminowym zobowigzaniem finansowym (zmienno$¢ oprocentowania,
postepowanie w przypadku braku sptaty itp.). Wydaje si¢, ze mowienie o ryzy-
kach wiaze si¢ z przekazywaniem negatywnych informacji, a przeciez chcieliby-
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$my, zeby atmosfera spotkan byta spokojna i przyjazna. Ponadto zagrozenia moga
wplyna¢ na decyzje¢ klienta o rezygnacji z takiego finansowania, co na tym etapie
procesu, po duzym wkladzie pracy, mogtoby by¢ nieprzyjemne (posrednik otrzy-
muje wynagrodzenie wyltacznie za wyplacony kredyt). Co prawda informacje
o ryzykach powinny pojawi¢ si¢ juz na etapie przygotowan, ale omowienie umo-
wy kredytowej wymaga ponownej analizy tych aspektow.

4. Whnioski z badania — fundament etyki zawodowej
posrednikéow kredytu hipotecznego

Warto zauwazy¢, ze dzicki powyzszej analizie udaje si¢ wskazaé nie tylko obszar
ryzyka powstawania naduzy¢, ale rowniez mechanizm dzialania w kierunku ztej
sprzedazy (np. wykorzystanie podatnosci na sugestie w czasie duzej niepewnosci
istresu). W Tabeli 1 przedstawiono w sposdb uproszczony opisany wczesniej
schemat dzialania. Wskazano w niej mozliwe obszary naduzy¢ oraz przyczyny ich
wystgpowania.

Tabela 1. Obszary naduzy¢ oraz przyczyny ich wystepowania na poszczegdlnych etapach
procesu kredytowego

Analiza potrzeb
i mozliwosci

Przygotowanie
dokumentacji do wniosku

Procesowanie wniosku
przez kredytodawce

Finalizacja

Zrédto: opracowanie wiasne.

Potegowanie trudnosci
proceduralnych;

Z1a selekcja negatywna;
Z1a jakosc sktadanych
dokumentow;

Ujawnianie istotnych informacji
a zachowanie tajemnicy;
Naktanianie do ostatecznej
decyzji — wykorzystanie
niepewnosci i stresu;
Sprzedaz dodatkowych
produktow;
Bagatelizowanie zagrozen

i ryzyka;

Brak wiedzy i umiejetnosci;
Chec uzyskania wynagrodzenia
szybciej lub wiecej;

Brak wiedzy i umiejetnosci;
Brak poczucia odpowiedzialnosci
za powierzone dane i za relacje
Z interesariuszem;
Przyspieszenie uzyskania
wynagrodzenia;

Zwiekszenie wysokosci
wynagrodzenia;

Brak poczucia odpowiedzialnosci.

Latwo zauwazy¢, ze opisane przyczyny sprowadzaja si¢ do trzech gtownych

kategorii:

1. brak wiedzy i umiejgtnosci;
2. dazenie do uzyskania wynagrodzenia (w ogole lub wyzszego);
3. niedostatek odpowiedzialnos$ci.
Oczywiste wydaje sie zatem, by na podstawie tych kategorii okresli¢ warto-
$ci, ktore stanowityby fundament etyki zawodowej posrednikow kredytu hipo-
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tecznego. Najbardziej odpowiednie do tych kategorii problemow bytyby takie
wartos$ci, jak: profesjonalizm, uczciwos¢ i odpowiedzialnosc.

Profesjonalizm w tym przypadku przejawia si¢ w dazeniu do podnoszenia
kompetencji, dzigki czemu posrednik bedzie potrafit bardziej trafnie dopasowy-
wac oferty do potrzeb klientow, a takze skutecznie przekaza¢ wiedz¢ na temat
specyfiki kredytu hipotecznego i ryzyk z nim zwigzanych. Przewaga posrednika
nad klientem w obszarze posiadania wyspecjalizowanej wiedzy, czyli nierdwno-
waga nazywana przez George’a DeMartino (2013) epistemiczng asymetria, zdaje
si¢ warunkiem koniecznym dla zachowania profesjonalnego charakteru dziatan,
dlatego nieustanne dazenie do podnoszenia wiedzy i1 umiejetnosci jest niezbednym
elementem dbalosci o zachowanie profesjonalizmu zawodu. To z kolei pozwoli na
utrzymanie wlasciwego poziomu zaufania do branzy, chronigc przed erozja norm
i ideatow wykonywanego zawodu (Luban, 2007).

Przyjecie uczciwosci jako jednej z wartoSci ma uswiadamiac rol¢ wynagro-
dzenia za wykonang prace. Wiasciwe wykonanie ustugi przez posrednika daje
przeciez korzysci obu stronom. Klient otrzymuje stosowna pomoc, a posrednik
wynagrodzenie. Zachowanie zasady uczciwosci przez posrednika i transparentne
podejscie do kwestii wlasnego wynagrodzenia przynosi korzys¢ w postaci dobrej
reputacji, ktora z kolei przeklada si¢ na wigksza liczbe klientéw. Ztamanie tej
zasady przez wykorzystanie przez posrednika przewagi wiedzy lub tym bardziej
chwili stabosci klienta z powodu stresu i niepewnosci, oprocz tego, ze zashuguje
na szczegodlne napictnowanie, wptywa negatywnie na reputacj¢ jego oraz catej
branzy posrednictwa kredytu hipotecznego. Uczciwos¢ nalezy wigc traktowaé nie
tylko jako indywidualng deklaracj¢, ale rowniez jako zobowigzanie wobec branzy
kredytowej oraz spotecznosci posrednikow kredytu hipotecznego.

Majac na wzgledzie fakt, ze klienci podejmujg wysokie kwotowo i dtugo-
trwale zobowigzania, zasada odpowiedzialno$ci za przedstawiane oferty powinna
by¢ szczego6lnie istotna. Doswiadczenie badacza wskazuje, ze klienci sg bardziej
sktonni zrezygnowac z transakcji ze wzglgdu na brak wiedzy o zagrozeniach, niz
ze wzgledu na faktyczne ryzyka. Poczucie odpowiedzialno$ci posrednika nalezy
w sobie wypracowaé, gdyz w istocie transakcja odbywa si¢ miedzy kredytodawca
a kredytobiorca, a wptyw posrednika, mimo ze istotny, pozostaje niejako niewi-
doczny. Zwlaszcza ze klienci, dokonujac wyborow, podejmuja decyzje, opierajac
si¢ rowniez na pozafinansowych czynnikach (Cox et al., 2016). Zrozumienie za-
sady odpowiedzialnosci to w duzej mierze kwestia szacunku dla potrzeb i oczeki-
wan klientow.

Wydaje sig, ze opisane specyficzne problemy etyczne w pracy posrednikow
kredytu hipotecznego wzmacniaja argumentacj¢ na rzecz tezy o koniecznosci
sformutowania etyki zawodowej dla tej profesji. Przedstawione badanie wskazato
mozliwe obszary naduzy¢, a takze potencjalne ich przyczyny, dlatego niniejsza
praca moze stanowi¢ podstawe do sformulowania takiej etyki, bazujacej na profe-
sjonalizmie, uczciwoséci i odpowiedzialnosci. Konieczne jest natomiast dalsze
rozpoznanie tematu, by moéc w sposob skuteczny i trwaly zaproponowac spojny
system etyczny, ktory bedzie chronit klienta oraz wzmocni dobre praktyki posred-
nikow.
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