Rozdziat 1. Zarzadzanie ryzykiem kredytowym - teoria i praktyka

- wspomniane juz wczesniej prawdopodobienstwo niewyptacalnosci (PD),
czesto okreslane jako rating klienta,

- zabezpieczenia kredytéw, ktére stanowig zrodlo splaty kredytu w razie za-
przestania jego obstugi; w tym wypadku wykorzystuje si¢ parametr LGD (loss
given default), ktéry mowi, jaka czes¢ ekspozycji kredytowej zostanie utracona
po wykorzystaniu zabezpieczen,

- szacowang na moment zaprzestania obstugi kwote kredytu (exposure at de-
fault - EAD),

— wspotczynnik CCF (credit conversion factor), ktory stuzy do przeliczania tzw.
ekspozycji pozabilansowej (np. niewykorzystanej czesci udzielonego kredytu)
na ekspozycje bilansowg.

W koszyku 3. odpisy oblicza si¢ metodg indywidualng, uwzgledniajac swoistos¢
danego klienta oraz finansowania, a w szczegolnosci przeplywy finansowe z dzia-
talnosci klienta lub ze spieniezenia zabezpieczenia, zdyskontowane do wartosci
biezacej (Iwanicz-Drozdowska, 2012).

Kolejnym rodzajem ryzyka wystepujacym w dzialalnosci bankowej jest ryzyko
operacyjne, obejmujace potencjalne straty wynikajgce z nieodpowiednich procedur
wewnetrznych, bledéw ludzkich, zawodnosci systemow wewnetrznych, a takze
zdarzen zewnetrznych takich jak ryzyko prawne. Najczestszymi przypadkami
materializacji ryzyka operacyjnego sa: straty wynikajace z oszustw wewnetrznych
i zewnetrznych, straty na aktywach, ryzyko prawne wynikajace z niewlasciwych
praktyk kadrowych, nieprzestrzegania wymogéw BHP lub biednie skonstruowa-
nych produktéw czy systemow. Przyjmuje sig, ze do ryzyka operacyjnego klasyfi-
kuje sie wszystkie ryzyka, ktore nie zostaly zaliczone do ryzyka kredytowego lub
rynkowego.

Ostatnim rodzajem ryzyka wskazanym w regulacjach, ktéry odnosi si¢ do obli-
czenia wymogu kapitalowego, jest ryzyko rynkowe. Dotyczy ono zbudowanej przez
bank tzw. ksiegi handlowej, zawierajacej aktywa przeznaczone do obrotu, np. akcje,
obligacje i waluty. Ryzyko rynkowe wynika ze zmiany cen rynkowych, pozioméw
stop procentowych czy kursow walut, na ktdre wystawione sg instrumenty bazowe
znajdujace sie w ksiedze handlowej banku. Bank jest zobowigzany do rynkowej
wyceny swoich skladnikéw majatku, co powoduje natychmiastowe rozpoznanie
strat w razie zmian ktéregokolwiek elementu wplywajacego na wycene posiadanych
akcji czy obligacji, przeznaczonych do obrotu.

Gléwnym elementem pierwszego filaru jest wlasciwe obliczenie minimalnego
wymogu kapitalowego (MCR), ktéry w stosunku do wspoélczynnika Cooka (Bazy-
lea 1) zostal uzupelniony o dodatkowe elementy. Kapitaly wtasne zostaty podzielone
na kategorie 1., 2. oraz 3. Bazylea 2 do wczesniej wprowadzonych: kategorii 1.
(fundusze podstawowe) i kategorii 2. (fundusze uzupelniajgce), wprowadzila 3.
kategorie kapitaléw wlasnych, w ktdrej znalazly sie pozyczki podporzadkowane
na okres krotszy niz 2 lata oraz zyski ksiegowe z ksiegi handlowe;j.
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https://pl.wikipedia.org/wiki/Ryzyko_prawne

1.3. Otoczenie prawne i regulacyjne sektora bankowego

Wprowadzono zasady okreslajace maksymalne poziomy poszczegdlnych ka-
tegorii kapitalow:
- kapitaly Tier 2 moga by¢ maksymalnie réwne kapitalom Tier 1,
- taczne kapitaly Tier 2 i Tier 3 nie mogg przekroczy¢ 2,5-krotnosci kapitalow
Tier 2.
Rozbudowany wskaznik MCR, uwzgledniajacy poza RWA takze ryzyko ryn-
kowe i ryzyko operacyjne:

kapitaty wlasne banku

MCR = >8%. (1.2)

(RWA +12,5-ryzyko rynkowe +12,5-ryzyko operacyj ne)

Najwazniejszym elementem przy obliczeniu MCR pozostaje ryzyko kredytowe
(RWA). Bazylea 2 umozliwiala zastosowanie jednej z dwoch metod wyceny ryzyka
kredytowego (Zottkowski, 2009):

- metody standardowej: waga ryzyka oparta na ratingu zewnetrznym (agencje
ratingowe), waga aktywow zgodnie z Bazyleg 1, aktywa bez ratingu, waga —
wartos¢ 100%,

- metody wewnetrznych ratingow (internal rating based approach — IRB),
w tym oddzielnej metody dla portfeli detalicznych i niedetalicznych; w ni-
niejszym podreczniku skupiamy si¢ na metodach oceny dla obszaru niede-
talicznego, dla ktérego mamy dwa podstawowe podejscia:

o metode podstawowa: bank sam okresla tylko PD (opisane ratingiem),
a pozostale parametry sg okreslane przez nadzorce,

o metode zaawansowana: bank sam okresla wszystkie paramenty na podsta-
wie modeli wlasnych (PD, LGD, EAD, CCF).

Filar drugi okresla role nadzoru bankowego, ktérego gtéwnym zadaniem jest
ustalenie, wlasciwego dla ryzyka dziatalnosci oraz wewnetrznych technik kontroli,
poziomu kapitaléw bankéw i w dalszym kroku monitorowanie utrzymania przez
banki w danym kraju kapitaléw na wymaganym poziomie.

W Unii Europejskiej role nadzorcy, w mysl drugiego filaru, odgrywa Europejski
Urzad Nadzoru Bankowego (European Banking Authority - EBA), powolany
w 2010 roku jako reakcja na kryzys finansowy 2007 roku. Gtéwnym celem EBA jest
ochrona interesu publicznego w Unii Europejskiej, poprzez zapewnienie stabilnosci
i efektywnosci systemu finansowego. Urzad ten zapobiega arbitrazowi regulacyjne-
mu i koordynuje dzialania lokalnych nadzoréw bankowych w celu wprowadzenia
spojnego, przejrzystego i prawidlowo funkcjonujacego rynku finansowego w Unii
Europejskiej. Monitoruje m.in. kondycje bankéw europejskich, przeprowadzajac
okresowe testy odpornosci, poprzez sprawdzanie poziomu i jakosci kapitalow
wlasnych bankdow.

Filar trzeci zobowigzuje banki do informowania szeroko pojetego rynku na
temat swojego profilu ryzyka, w tym struktury bilansu oraz Zrédet finansowania.
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Rozdziat 1. Zarzadzanie ryzykiem kredytowym - teoria i praktyka

W szczegolnosci dyscyplina rynkowa wymaga od banku ujawnienia informacji na
temat poziomu kapitalow wraz z ich podzialem na poszczegdlne kategorie.

Kolejny kryzys finansowy roku 2007 pokazal, ze koncepcja Bazylea 2 oparta
na trzech filarach moze si¢ okaza¢ nieskuteczna. Zawiodly m.in. mechanizmy
definiujace szczegoly sktadnikéw kapitalu i staba zdolno$¢ poszczegolnych sktad-
nikéw kapitaléw do absorpcji strat. Jednocze$nie nietransparentnos¢ ujawnianych
przez banki informacji ograniczyta mozliwos¢ oceny bankéw i poréwnywalnos¢
jakosci ich kapitalow. A to w konsekwencji uniemozliwilo przewidzenie przysztych
problemdw poszczegdlnych bankow.

Odpowiedzig, ktéra miata uzupelni¢ luki w poprzednich zaleceniach, mialaby
by¢ Nowa Umowa Kapitalowa, tzw. Bazylea 3 (NUK..., 2008), ktéra dalej opiera
sie na koncepcji trzech filarow, ale jg rozwija i doprecyzowuje:

- zwiekszony zostal wymog kapitatowy, w tym udzial najlepszej jakosci kapi-

tatow CET (Common Equity Tier 1),

- wprowadzono bufory kapitalowe,

- ograniczono mozliwos¢ zadluzania si¢ przez bank,

- wprowadzono wymogi ptynnosciowe (m.in. tzw. time to wall - TTW - wy-
mog utrzymania srodkéw o najwyzszej ptynnosci, pozwalajacych utrzymacé
plynnos¢ banku przez okreslony czas w sytuacji zwiekszonych wyptat z ra-
chunkéw banku).

Jak wspomniano, zwigkszony zostal wymag kapitatowy oraz pojawily sie wymogi
odnosnie do jakosci kapitatéw wtasnych bankéw. Na kapitaly wlasne skladajq sie
kapitaly podstawowe (Tier 1) i uzupelniajace (Tier 2), natomiast funkcjonujacy do
tej pory kapitat krotkoterminowy zostat wylaczony z mozliwosci uwzglednienia
w wymogu kapitalowym.

Kapitaly wlasne od tej pory dzielimy na dwie grupy:

- fundusze rdzenne (common equity tier 1 - CET1), najlepszej jakosci kapitaly,
do ktdrych zaliczmy m.in. instrumenty kapitatowe (akcje zwykle), zatrzymane
zyski, zakumulowane pozostate przychody i fundusz ogélnego ryzyka,

- dodatkowe fundusze podstawowe (additional tier 1- AT1), na ktore skladaja sie
instrumenty podporzadkowane (cechy: brak mozliwosci zagdania wczesniejszej
splaty, brak terminu zapadalnosci - mozliwos¢ wykupu, lecz nie wczesniej niz po
uplywie pieciu lat od daty emisji) oraz premia zwigzana z tymi instrumentami.

Na drugg kategorie kapitalow (Tier 2 - T2), czyli fundusze uzupelniajace, sktadajg
sie instrumenty podporzadkowane (brak mozliwos$ci zadania wczesniejszej splaty,
termin zapadalnosci co najmniej pie¢ lat) oraz premia zwigzana z tymi instrumentami.

Minimalny poziom kapitaléw CET 1 ma od tej pory wynosi¢ 4,5% sumy bilan-
sowej, facznie kapitat Tier 1 nie moze spas$¢ ponizej 6%, a Tier 1 i Tier 2 facznie
ponizej 8%. Minimalne poziomy poszczegolnych rodzajéw kapitaléw wraz z bufo-
rami kapitalowymi (o ktorych nizej) ograniczaja mozliwo$ci bankéw do zadluzania
sie i gwarantujg utrzymanie odpowiednich norm ptynnosciowych bankéw.
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Rozdziat 2. Model podejmowania decyzji kredytowych

» Wskaznik biezacy:

Aktywa biezace

— , - (24)
Zobowigzania krétkoterminowe
» Wskaznik szybki:
Aktywa biezace —zapasy 5
Zobowigzania krotkoterminowe’ 2:5)
« Wskaznik natychmiastowy:
Gotowka
(2.6)

Zobowigzania krétkoterminowe’

Plynnos¢ finansowa, czyli zdolno$¢ do regulowania biezacych zobowigzan,
warunkuje trwanie i rozw6j przedsigbiorstwa. Utrata ptynnosci o dlugotrwatym
charakterze prowadzi przewaznie do upadlosdci badz likwidacji. Jej pomiar moze
by¢ dokonywany na podstawie wielkosci zasobowych zawartych w bilansie (w tzw.
ujeciu statycznym), jednak ryzyko utraty zdolnosci platniczej i wyplacalnosci
jednostki nalezy postrzegac takze w szerszym wymiarze — w ujeciu dynamicznym.
Wielko$¢ i zrédia pochodzenia srodkow pienigznych oraz kierunki ich wydatkowa-
nia najlepiej ilustruje rachunek przeplywéw pieni¢znych. Dostarcza on najbardziej
wiarygodnych danych przydatnych w badaniu zmian zasob6éw §rodkéw pienieznych
bedacych do dyspozycji przedsigbiorstwa oraz informacji o poziomach gotéwki,
jakie generuje ono w toku swojej dzialalno$ci. Generowane $rodki za$ powinny
by¢ przynajmniej wystarczajace do biezacego regulowania wlasnych zobowigzan.

Przyktad 2.1

Wybrane dane finansowe przedsiebiorstwa w latach 2017-2019 prezentuje ponizsza tabela:

Liczba miesigcy w okresie 12 12 12

AKTYWA /miesigc kalendarzowy XII XII XII

Rok 2017 2018 2019
A | Aktywa trwale 885 752 676
B | Aktywa obrotowe 3705 3898 4204
I | Zapasy 2000 1953 1889
1 | Materiaty 599 552 495
3 | Produkty gotowe 227 241 405
4 | Towary 1173 1104 989
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2.3. Ocena firmy w kontekscie podejmowania decyzji kredytowej

II | Naleznosci krétkoterminowe 1332 1499 1855
2 | Naleznosci od jednostek powigzanych - - -

Naleznosci od pozostatych jednostek 1332 1499 1855

a) z tytutu dostaw i ustug, o okresie splaty: 1327 1489 1802

— do 12 miesigcy 1327 1489 1802

III | Inwestycje krétkoterminowe 349 422 435

c) Srodki pienigzne i inne aktywa pienigzne: 349 422 435

— Srodki pienigzne w kasie i na rachunkach 349 422 435

SUMA AKTYWOW 4589 4650 4879

Liczba miesigecy w okresie 12 12 12

PASYWA / miesigc kalendarzowy XII XII XII

Rok 2017 2018 2019

A | Kapital (fundusz) wlasny 1599 1715 1951

D | Zobowigzania i rezerwy na zobowiazania 2991 2935 2928
I | Rezerwy na zobowigzania = = =

II | Zobowigzania dlugoterminowe 772 936 977

III | Zobowigzania krétkoterminowe 2188 1964 1910

2 | Wobec pozostatych jednostek. 2180 1957 1902

a) kredyty i pozyczki 593 807 423

c) inne zobowigzania finansowe 284 195 167

d) z tytutu dostaw i ustug, o okresie wymagalnosci: 1073 716 1037

- do 12 miesigcy 1073 716 1037

g) z tytutu podatkéw, cel, ubezpieczer i innych 164 167 189

h) z tytutu innych wynagrodzes 68 75 85

3 | Fundusze specjalne 7 7 7

IV | Rozliczenia miedzyokresowe 32 34 42

SUMA PASYWOW 4589 4650 4879

Wiskazniki ptynnosci biezacej w kolejnych latach ksztattujg sie na poziomie:

2017 rok :@:1,69;
2188

2018 rok :ﬁ =1,98;
1964

2019 rok :% =2,20.
1910

Obliczamy wskazniki plynnosci szybkiej w kolejnych latach:

-2
2017 rok = 37052000 =0,78;
2188
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Rozdziat 2. Model podejmowania decyzji kredytowych

-1

2018 rok =228 1993 _ oq
964

2019 rok =w =1,21,
910

a nastepnie wskazniki plynno$ci natychmiastowe;j:

2017 rok =£ =0,16;
2188

2018 rok =£=0,21;
1964

4
2019 rok =i=0,23.
1910

Innym negatywnie ocenianym zjawiskiem moze by¢ nadmierny poziom ,,zlewa-
rowania’ przedsigbiorstwa przy bardzo matym zaangazowaniu wiascicieli (nieréw-
nomierna partycypacja wierzycieli i wlascicieli w finansowaniu ryzyka dzialalnosci
danego podmiotu). Jednym z podstawowych parametréw pozwalajacych na ocene
takiego stanu rzeczy jest wskaznik udzialu kapitatu wlasnego w sumie bilansowej

(wzér 2.7):

Kapital wlasny (skorygowany) 27)
Suma bilansowa (skorygowana) '

Niezwykle istotne (z punktu widzenia analizy kredytowej) jest, by zaréwno ka-
pitaly, jak i suma bilansowa zostaly skorygowane o wszelkie wyplaty wlascicielskie,
aktywa watpliwej wartoéci (np. tam, gdzie wycena bilansowa jest nieadekwatna
do realnej wartosci rynkowej), a takze pozabilansowe i warunkowe zobowigzania.

Przyktad 2.2

Liczba miesigcy w okresie 12 12 12
AKTYWA /miesigc kalendarzowy XII XII XII
Rok 2017 2018 2019
A | Aktywa trwale 885 752 676
III | Warto$ci niematerialne i prawne 142 97 97
1 | Rzeczowe aktywa trwale 742 654 578
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2.3. Ocena firmy w kontekscie podejmowania decyzji kredytowej

B | Aktywa obrotowe 3705 3898 4204
I | Zapasy 2000 1953 1889
1 | Materialy 599 552 495
3 | Produkty gotowe 227 241 405
4 | Towary 1173 1104 989
SUMA AKTYWOW 4589 4650 4879
Liczba miesigcy w okresie 12 12 12
PASYWA / miesigc kalendarzowy XII XII XI1I
Rok 2017 2018 2019
A | Kapital (fundusz) wlasny 1599 1715 1951
I |Kapital (fundusz) podstawowy 51 51 51
IV | Kapital (fundusz) zapasowy 1356 1452 1570
V | Kapitat (fundusz) z aktualizacji wyceny 12 12 12
VI | Pozostate kapitaty (fundusze) rezerwowe 84 84 84
IX | Zysk (strata) netto 96 116 236
D |Zobowiazania i rezerwy na zobowigzania 2991 2935 2928
SUMA PASYWOW 4589 4650 4879

Bazujac na powyzszych wybranych danych finansowych przedsiebiorstwa, obliczamy wskaz-
nik udziatu kapitalu wlasnego w sumie bilansowej w 2019 roku:

1951

4879

>

Jednak zaktadajac 100% wyplaty z zysku netto zrealizowanego w danym roku obrotowym
oraz przyjmujac, ze produkty gotowe s wadliwe i niezdatne do sprzedazy, wskaznik za
2019 rok ksztaltuje sie na poziomie:

(1951-236—405)
=0,31.
(4879-236—405)

Z perspektywy banku wiecej uwagi nalezy poswigci¢ skali finansowania dzia-
talnosci tzw. diugiem odsetkowym — wszelkiego rodzaju kredytami, pozyczkami,
leasingiem, faktoringiem itp. Mozna si¢ przy tym wspomdc wskaznikami struktury,
przyréwnujac dlug do kapitatéw lub sumy bilansowej (wzory 2.8-2.10). Biorac pod
uwage oceng ryzyka, im mniejszy udzial dtugu, tym bezpieczniej. Nakladaja si¢
jednak na to optymalizacja kosztu kapitatu dla przedsigbiorstwa i jedna z podsta-
wowych dziatalnosci banku - sprzedaz produktéw kredytowych, dlatego finalnie
istotne jest, by poziom zadluzenia byt umiarkowany.
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Rozdziat 2. Model podejmowania decyzji kredytowych

Dlug odsetkowy (2.8)
Kapital wlasny (skorygowany) '
Dtug odsetkowy
; . (2.9)
Suma bilansowa (skorygowana)
Dt tt
ug netto (2.10)

Suma bilansowa (skorygowana)’

Wielkoscig czesto wykorzystywana przy analizie zadtuzenia i budowie wskazni-
koéw jest ,,dlug netto’, czyli dlug odsetkowy pomniejszony o stan gotowki dostepnej
do jego natychmiastowej splaty. Nalezy jednak pamigta¢, by $rodki pieniezne, o kto-
re pomniejszamy zadluzenie, badajac kondycje przedsiebiorstwa i jego zdolno$¢ do
splaty zobowigzan, byly faktycznymi srodkami pozostajacymi do dyspozycji, nie
za$ stanem jedynie ,,na papierze” lub w sprawozdaniu finansowym, w postaci np.
dtugoterminowych lokat czy inwestycji, ktére nie zostang zerwane w celu splaty
zadluzenia, naleznosci, ktdre nie zostang splacone w perspektywie najblizszych 12
miesiecy (jak np. pozyczki udzielone podmiotom trzecim), czy wczesniej dokona-
nych wyplat wlascicielskich.

Przyktad 2.3

Liczba miesi¢cy w okresie: 12 12 12
AKTYWA /miesigc kalendarzowy XII XII XII
Rok 2017 2018 2019
A | Aktywa trwale 885 752 676
III | Warto$ci niematerialne i prawne 142 97 97
1 | Rzeczowe aktywa trwate 742 654 578
B | Aktywa obrotowe 3705 3898 4204
1 |Zapasy 2000 1953 1889
1 | Materiaty 599 552 495
3 | Produkty gotowe 227 241 405
4 | Towary 1173 1104 989
IT | Naleznosci krotkoterminowe 1332 1499 1855
III | Inwestycje krétkoterminowe 349 422 435
c) Srodki pienigzne i inne aktywa pieniezne: 349 422 435
- srodki pienigzne w kasie i na rachunkach 149 222 235
— inne Srodki pienigzne (lokaty) 200 200 200
SUMA AKTYWOW 4589 4650 4879
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NOYADYA VN K

COACHING W BIZNESIE -
PRAKTYCZNE WYKORZYSTANIE COACHINGU
W WYBRANYCH OBSZARACH
FUNKCJONOWANIA ODDZIALU
BANKU DETALICZNEGO
[ ——

W niniejszym rozdziale Czytelnik:

» Dowie sie, jakie umiejetnosci i wiedze musza mie¢ doradcy pracujacy w oddziale
banku detalicznego oraz pozna ich typowe czynnosci.

» Dowie sig, jak wyglada przykladowy system motywacyjny i jak skutecznie za-
komunikowa¢ pracownikom cele sprzedazowe.

» Pozna metody badania jakosci obstugi klienta w banku.

» Nauczy si¢, jak mozna skutecznie pozyskaé nowych klientéw.

 Pozna kilka sposéb na dokonanie oceny rocznej pracownikéw oddzialu banku.

« Dowie si¢, jak wyglada proces fuzji bankéw oraz jak efektywnie pomodc pra-
cownikom przejs¢ przez caly proces fuzji.

» Pozna metody rekrutowania dobrego kandydata do pracy.

3.1. Wstep

W bankowosci detalicznej wigkszo$¢ proceséw jest zautomatyzowana. Pracowni-
cy w oddzialach detalicznych nie podejmujg samodzielnie decyzji, nie analizuja
sytuacji klienta itd. Korzystaja z systeméw, ktdre robig to za nich. Ideg dziatania
wspolczesnej bankowosci detalicznej jest to, zeby jak najwiekszy procent decyzji
odbywat si¢ automatycznie. Przy duzej skali biznesu, z jaka mamy do czynienia
w bankowosci detalicznej, jest to jedyny efektywny, a co za tym idzie oplacalny
model prowadzenia biznesu. Przy okazji zautomatyzowanie proceséw umozli-
wia uruchomienie ich takze na stronach internetowych banku lub w aplikacjach
mobilnych. Dzieki temu klienci mogg w wielu przypadkach samodzielnie, bez
wychodzenia z domu, zawnioskowac¢ o kolejny produkt bankowy i go otrzymac.
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Rozdziat 3. Coaching w biznesie - praktyczne wykorzystanie coachingu

W konsekwencji powyzszej sytuacji w codziennej pracy w oddziale detalicznym
duzy udzial majg interakcje miedzy ludzmi. Interakcje pomiedzy menedzerem
a pracownikiem w procesie stawiania celow, rozliczania ich osiggniecia czy oceny
pracownika. Interakcje pomiedzy menedzerem a kandydatem do pracy w procesie
rekrutacji. Interakcje pomiedzy pracownikiem a klientem podczas rozméw hand-
lowych i telefonicznych. W koncu interakcje miedzy wszystkimi pracownikami
w procesach zmian spowodowanych najczesciej fuzjami bankow.

W kazdej takiej interakcji mamy do czynienia z komunikacja miedzyludzka oraz
zwigzanymi z tym emocjami. Dlatego umiejetnos¢ komunikacji, a takze zarzadzania
nig przez coaching, szkolenia i treningi, s3 bardzo wazne. Dlatego propozycja ze
strony autora tej czesci opracowania jest, aby pozna¢ bankowos¢ detaliczng przez
pryzmat coachingu jako narzedzia do zarzadzania komunikacja miedzyludzka.
Dzigki temu mozna lepiej poczu¢ i zrozumie¢, na czym w rzeczywistosci polega
codzienna praca doradcéw w oddziatach banku detalicznego.

3.1.1. Typowa sytuacja oddziatu banku detalicznego

Opis sytuagji
Typowe czynnosci wykonywane przez pracownikéw w oddziatach banku deta-
licznego to:
1. Sprzedaz produktéw i ustug finansowych
a) Produkty bankowosci detalicznej:
i) produkty transakcyjne - konta osobiste,
ii) produkty kredytowe — kredyty gotéwkowe, limity w kontach, karty kre-
dytowe, kredyty hipoteczne,
iii) produkty oszczedno$ciowe - lokaty terminowe, konta lokacyjne.
b) Produkty firm trzecich:
i) finansowe - fundusze inwestycyjne, ubezpieczenia,
ii) inne - ustugi windykacyjne, dotadowania telefonéw komérkowych, ptat-
nosci za parkingi, bilety.
¢) Uslugi bankowe — bankowo$¢ internetowa, bankowo$¢ mobilna.
2. Procesowanie transakeji finansowych:
a) rejestracja wnioskow kredytowych, wnioskéw o konta osobiste,
b) kontrola i zalaczanie wymaganych dokumentéw,
¢) uzyskiwanie decyzji, gléwnie kredytowych,
d) uzyskiwanie ewentualnych zgéd na odstepstwa w ramach przyznanych
uprawnien,
e) zawieranie z klientami umow o produkty bankowe lub produkty firm trzecich.
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3.1. Wstep

Realizacja dyspozycji klientow:

a) zmiany danych adresowych,

b) przyjmowanie polis do produktéw kredytowych zabezpieczonych,
¢) zmiany wlascicielstwa rachunkéw,

d) pelnomocnictwa,

e) zapisy na wypadek $mierci,

f) zmiany dotyczace zgdd marketingowych.

Przyjmowanie reklamacji klientow:

a) rejestracja,

b) udzielanie odpowiedzi.

Obstuga gotowki:

a) wplaty i wyplaty otwarte,

b) wplaty zamkniete,

¢) zasilenia i odsilenia skarbcéw.

Czynnosci administracyjne zwigzane z funkcjonowaniem oddziatu:
a) utrzymywanie porzadku w pomieszczeniach,

b) archiwizacja dokumentéw,

c) eksponowanie materialéw marketingowych,

d) przygotowanie oddzialu do obstugi klientow.

Czynnosci kontrolne:

a) kontrola dokumentacji bedacej w gestii oddzialu,

b) kontrola stanéw gotowki,

c) kontrola przeciwdzialania praniu pieniedzy i finansowaniu terroryzmu,
d) kontrola wyposazenia oddzialu.

Liczba i réznorodno$¢ ww. czynnosci realizowanych przez pracownikéow oddzialow
detalicznych generuje wyzwania, z ktdrymi mierzg sie na co dzien pracownicy. Sg to:

1.

©

Duza ilos¢ wiedzy, ktdrg musi posiada¢ pracownik:

a) wiedzy bankowej i ekonomicznej,

b) wiedzy pozabankowej — np. o ubezpieczeniach, o rynku nieruchomosci,

c) wiedzy prawnej — prawo bankowe, prawo o ochronie danych osobowych,

d) znajomo$¢ wewnetrznych regulacji banku,

e) znajomos$¢ procedur procesowania transakcji i dyspozycji klientéw, procedur
zarzadzania gotowka w oddziale.

Duza liczba réznorodnych czynnosci, ktore trzeba wykona¢ w krotkim czasie.

Presja ze strony klientow - realizacja ich zadan zgodnie z ich oczekiwaniami.

Presja ze strony banku i przelozonych - realizacja transakcji zgodnie z proce-

durami, a jednocze$nie osigganie zalozonych wynikéw sprzedazy.

. Wysokie standardy pracy - jako$¢ obstugi klientéw, jakos$¢ dokumentacji, brak

bledow kasowych.
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Rozdziat 3. Coaching w biznesie - praktyczne wykorzystanie coachingu

Niezaleznie od wyzwan, praca, ktérg wykonujg pracownicy oddziatéw detalicz-
nych, ma okreslone priorytety:

1. Sprzedaz - najwazniejsza, generuje zyski.

2. Jako$¢ - bardzo wazna, zapewnia stabilnos¢ zyskow (zwieksza lojalnos¢ klientow,
a w konsekwencji tworzy dtugotrwate relacje klientéw z bankiem).

3. Obstuga gotowki, dyspozycji, reklamacji, czynnosci administracyjne itp. - pro-
cesowanie transakcji i dokumentéw jest konieczne, ale generuje koszty.
Sytuacja, w ktorej pracownicy musza podota¢ ww. wyzwaniom oraz wykonac

czynnosci zgodnie z ich priorytetami, generuje potrzebe posiadania tzw. umiejet-

nosci ,,migkkich’, ktérymi sa:

1. Odpornos$¢ na stres.

2. Wysoka motywacja.

3. Samodyscyplina, dobra organizacja pracy.

4. Umiejetnosci zwigzane ze sprzedaza:

a) znajomo$¢ technik negocjacyjnych,

b) umiejetnos¢ prowadzenia rozméw handlowych - telefonicznych oraz bez-

posrednio podczas wizyt klientow w oddziale.

5. Radzenie sobie z emocjami klientéw i wlasnymi.

6. Latwos¢ dostosowywania sie do czestych zmian.

Nie ma takiej mozliwosci, aby pracownicy realizowali tak zréznicowane obo-
wiazki zgodnie z priorytetami, uczestniczac jedynie w zwyklych szkoleniach. Szcze-
golnie trudne jest zdobycie umiejetnosci ,,migkkich’, poniewaz duzy wplyw na nie
majg emocje i cechy osobowosci. Dlatego przed kadrg menedzerska stoi dodatkowe
wyzwanie — umiejetne dostosowanie swojego podejscia do sytuacji i pracownika.
Bardzo dobre efekty daje podejscie wykorzystujace trzy sposoby pracy z ludzmi:

1) zarzadzanie,

2) coaching,

3) mentoring.

Kazdy z nich ma swdj czas i miejsce, w ktorych powinien zosta¢ zastosowany.
Przedmiotem rozwazan w tym rozdziale jest:

- zapoznanie z priorytetowymi obszarami pracy w oddziale detalicznym banku,

- przy omawianiu kazdego dzialania, w ktérym osiaggniecie zamierzonych ce-

16w moze by¢ skutecznie zrealizowane z pomoca coachingu, przedstawienie
dostosowanych do danej sytuacji technik:

o definicji i modeli coachingowych,

o przykltadow praktycznych zastosowan.
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3.1. Wstep

3.1.2. Definicja coachingu

International Coach Federation na swojej witrynie internetowej icf.org.pl definiuje
coaching nastepujaco:

Coaching jest metoda pozwalajaca w sposdb efektywny wytyczy¢ i osiagnac
wazne cele, podnie$¢ satysfakeje z zycia zawodowego i prywatnego, sta¢ sie bardziej
$wiadomym liderem, menegerem czy rodzicem. W pelni wykorzystuje potencjal,
kompetencje i umiejetnosci klienta. Identyfikuje trudnosci. Przygotowuje do ich
pokonania. Czesto przeklada sie na motywacje i wigkszg determinacje w dziataniu.

International Coach Federation definiuje coaching jako towarzyszenie klientowi
w kreatywnym procesie, ktory sklania do mysélenia i inspiruje do maksymalizacji
zawodowego i osobistego potencjatu.

Coaching:

— jest sztukg ulatwiania drugiej osobie uczenia sie¢, rozwoju i dzialania,

- podnosi samo$wiadomos¢ i pozwala dostrzega¢ dokonywane wybory.

Dzieki coachingowi ludzie znajdujg wlasne rozwiazania, rozwijaja umiejetnosci
oraz zmieniaja nastawienie i zachowanie.

Celem coachingu jest zasypywanie przepasci miedzy potencjalem a dzialaniem.
Coaching rozwojowy, prowadzony wg formalnych zasad:

- wymaga posiadania kwalifikacji,

- musi by¢ zaplanowany i zorganizowany;,

- powinien podlega¢ ocenie.

Coaching biznesowy, nieformalny:

- to cze$¢ codziennych zadan menedzera,

- polega na rozmowach z pracownikami; rozmowy moga by¢ spontaniczne.
Na coaching sktadajg si¢ ponizsze elementy:

1. Umiejetnodci niezbedne do prowadzenia efektywnych rozméw, rozwijajacych
pracownikow:

a) stuchanie,

b) zadawanie pytan,

¢) odzwierciedlanie,

d) docenianie.

2. Proces (model), czyli sposob prowadzenia rozmowy:

a) aktualna sytuacja,

b) oczekiwane rezultaty,

c) mozliwe opcje,

d) wybor ciezki postepowania,

e) podjecie wybranych dzialan,

f) ocena skutkéw dotychczasowych dziatan, decyzje dotyczace dalszej przy-

sztosci.
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5.4. Efektywna a nominalna stopa procentowa

- po 1. roku: 110zt (100 - 1,1),
- po 2.roku: 121 zt (110 - 1,1),
- po 3. roku: 133,1 zt (121 - 1,1).

Dyskonto z kolei wystepuje przy przesuwaniu si¢ w tyl na osi czasu. Umniejsza-
my wtedy dang wartos¢ (dyskontujemy) poprzez wymnozenie przez wspolczynnik

1
dyskonta k) gdzie k jest stopg dyskontowg okresu bazowego.

Przykfad 5.3

Mamy otrzymac¢ za 3 lata kwote 100 zi. Pieniadz traci na wartosci 10% rocznie. Warto$¢
tej kwoty wynosi:

— za dwa lata: 90,91 zt (100/1,1),

- zarok: 82,64 z1 (90,91/1,1),

— obecnie: 75,13 zt (82,64/1,1).

5.4. Efektywna a nominalna stopa procentowa

Efektywna stopa procentowa przedstawia rzeczywisty przyrost w danym okresie:
R=(1+r)" -1, (5.2)

r=N1+R-1, (5.3)

gdzie:
R - efektywna stopa procentowa,
r — oprocentowanie okresu bazowego,
n - liczba okreséw bazowych.

Przykfad 5.4

Oprocentowanie miesieczne wynosi 1%. Efektywna roczna stopa procentowa wynosi:

R=(1+0,01)?-1=0,1268 = 12,68%.
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Rozdziat 5. Wartos¢ pienigdza w czasie

Przykfad 5.5

Efektywna roczna stopa wynosi 12%. Miesieczna stopa wynosi:
r=13(1+0,12) ~1=0,95%.

Nominalna roczna stopa procentowa przedstawia hipotetyczny przyrost w da-
nym okresie przy zalozeniu jednej kapitalizacji na koniec tego okresu. Nie uwzgled-
nia rzeczywistej czestotliwosci kapitalizowania:

N=n-r, (5.4)
r =ﬁ, (5.5)
n

gdzie:
N - nominalna stopa procentowa,
r — oprocentowanie okresu bazowego,
n - liczba okreséw bazowych.

Przykfad 5.6

Oprocentowanie miesieczne wynosi 1%. Nominalna roczna stopa procentowa wynosi:

N=12.0,01 =0,12 = 12%.

Przyktad 5.7

Nominalna roczna stopa wynosi 12%. Miesigczna stopa wynosi:

,12
r=0—=0,01=1%.
12

5.5. Podstawowe modele wartosci pienigdza w czasie

W tym podrozdziale zdefiniowano i zademonstrowano w przykladach podstawo-
we wielkosci zwigzane z warto$cia pienigdza w czasie: warto$¢ przyszia i obecna
pojedynczej kwoty, warto$¢ przyszla i obecng strumienia pieni¢znego, warto$¢
przyszla i obecna platnosci okresowych, warto$¢ obecng renty dozywotniej oraz
warto$¢ obecng niekonczacego sie strumienia platnosci.
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5.5. Podstawowe modele wartosci pienigdza w czasie

« Warto$¢ przyszla pojedynczej kwoty (future value - FV):
FV =PV-(1+r)", (5.6)
FV =PV f(r,n), (5.7)
gdzie:
FV - wartos¢ przyszla pojedynczej kwoty,
PV - warto$¢ obecna pojedynczej kwoty,
r — oprocentowanie okresu bazowego,

. n - liczba okreséw bazowych,
f (7’, 71) — warto$¢ wspdltczynnika FV odczytana z tablic.

Przykfad 5.8

Wplacam na lokate 100 zl. Oprocentowanie wynosi 10% rocznie przy kapitalizacji roczne;.
Za 20 lat na lokacie bedziemy dysponowali kwota:

FV=100- (1 +0,1)* =100 - ff(10%, 20) = 100 - 6,7275 = 672,75 zt.

» Wartos$c obecna pojedynczej kwoty (present value - PV):

PV =FV.— , (5.8)
(1+k)"
fPV (k’ n)) (5'9)

gdzie:
PV - warto$¢ obecna pojedynczej kwoty,
FV - warto$¢ przyszta pojedynczej kwoty,
k - stopa dyskontowa okresu bazowego,
n - liczba okreséw bazowych,
7Y (k, n) - warto$¢ wspodltczynnika PV odczytana z tablic.

Przyktad 5.9

Za 20 lat mam otrzymac¢ kwote 100 zI. Utrata pienigdza na warto$ci wynosi 10% rocznie.
Warto$¢ tej kwoty w dniu dzisiejszym jest rowna:

1
PV =100-———==100- f* (10%, 20) =100-0,1486 = 14,86 zL.
(1+0,1)"
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Rozdziat 5. Wartos¢ pienigdza w czasie

« Warto$¢ przyszla strumienia pienie¢znego (future value of cash flow - FVCF):
FVCF =CFy-(1+7)-...-(141,)+CF -(1+1,))-...-(1+r,)+...+CE,,  (5.10)

gdzie:
FVCF - warto$¢ przyszta strumienia pieni¢znego,
CF, - przeplywy pieni¢zne w danym okresie ¢,
r, — stopa procentowa w danym okresie f.

Przyktad 5.10

Za rok na lokate wptace 100 zl, za 3 lat wplace 200 zt, a za 4 lata 300 zt. Oprocentowanie
lokaty wynosi nominalnie rocznie 10%. Za 6 lat na lokacie bede dysponowa¢ kwota:

FVCF =100-(1+0,1)” +200-(1+0,1)’ +300-(1+0,1)° =790,25 zt.

« Warto$¢ obecna strumienia pieni¢znego (present value of cash flow - PVCEF):

CF, CF, CF

n

(k) (k) (k) (k) (14, )

PVCF =CF, + (5.11)

gdzie:
PVCF - warto$¢ obecna strumienia pieni¢znego,
CF, - przeplywy pieniezne w danym okresie ¢,
k, — stopa dyskontowa w danym okresie t.

Przyktad 5.11

Za rok otrzymam kwote 100 zl, za 3 lat otrzymam 200 zi, a za 4 lata 300 z}. Pienigdz traci
na wartosci 10% rocznie. Warto$¢ tego strumienia na dzis jest réwna:

PVCF =100-— —+200- 13+300~;4:446,0821.
(1+0,1) (1+0,1) (1+0,1)

« Warto$c¢ przyszla platnosci okresowych (future value of annuity - FVA) - dla
platnosci z dotu:

(1+r)" -1
FVA=A~—2 (5.12)
r
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5.5. Podstawowe modele wartosci pienigdza w czasie

FVA=A-f™(r,n), (5.13)

gdzie:
FVA - warto$¢ przyszta platnosci okresowych (ptatnosci z dotu),
A - warto$¢ powtarzajgcej si¢ na koncu kazdego okresu ptatnosci okresowej,
r — stopa procentowa okresu bazowego,
n - liczba platnosci,
fEYA(1, n)- warto$¢ wspodtczynnika FVA odczytana z tablic.

Przyktad 5.12

Za rok wplace na lokate 100 zi, to samo zrobie za 2 i 3 lata. Jezeli oprocentowanie lokaty
wynosi 10% rocznie przy kapitalizacji rocznej, to warto$¢ lokaty za 3 lata wynosi:

1+0,1)° -1

FVAleO-( =100- £ (10%, 3) =100-3,31 =331 zL

>

« Warto$¢ przyszla platnosci okresowych (future value of annuity - FVA) - dla
platnosci z gory:

FVA’' :A'-w-(1+r), (5.14)
r

FVA' = A" f™V (r, n)-(1+7), (5.15)

FVA' :A'-(fFVA(r, n+1)-1), (5.16)

gdzie:
FVA' - warto$¢ przyszla platnosci okresowych (ptatnosci z gory),
A’ —warto$¢ powtarzajacej sie na poczatku kazdego okresu platnosci okresowej,
r — stopa procentowa okresu bazowego,
n - liczba platnosci,
fT4(r, n) — warto$¢ wspotczynnika FVA odczytana z tablic.

Przyktad 5.13

Na lokate wptacam przez 3 lata na poczatku kazdego roku 100 zl. Jezeli oprocentowanie
lokaty wynosi 10% rocznie przy kapitalizacji rocznej, to warto$¢ lokaty na koniec 3. roku
wyniesie:
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11.2. Dzwignia finansowa

k,=5.22% - (1 - 0,19) = 4,22%.

(r,, - ) = premia za ryzyko rynkowe = 7,06%.
r =2¢

ZFysk z obligacji dla okresu 165 dni = 10 000 - 9868 = 132 zt.
r.= (132 /9868) - (365/165) = 2,96%
B, =B, - [1+(1-T)-(D/E)] = 1,18 [1 + (1 - 0,19) - (25,8%/74,2%)] = 1,5,
k,=2,96% + 1,5 - 7,06% = 13,55%,

WACC = 74,2% - 13,55% + 25,8% - 4,22% = 11,14%.

11.2. Dzwignia finansowa

Wykorzystanie dtugu oprocentowanego taczy sie z ryzykiem finansowym. Dotyczy
ono niepewnosci co do ksztaltowania si¢ wyniku finansowego netto w przedsig-
biorstwie korzystajacym z dtugu. Nie mozna bowiem by¢ pewnym, ze przedsie-
biorstwo wygeneruje na tyle wysokie zyski operacyjne, by obstuzy¢ odsetki oraz
nie zmniejszy¢ stopy zwrotu dla wiascicieli. Ryzyko finansowe jest tym wigksze,
im wiekszy jest udziat kapitalu obcego obcigzonego oprocentowaniem w kapitale
ogétem firmy.

Stosowanie dzwigni finansowej polega na powigkszaniu udzialu dtugu w finan-
sowaniu dzialalnosci przedsigbiorstwa dla zwigkszenia oczekiwanej stopy zwrotu
z kapitalu wlasnego. Efekt dzwigni jest tym wigkszy, im wiekszy jest udzial opro-
centowanego kapitatu obcego w strukturze kapitatu.

Wykorzystanie dtugu do finansowania przedsiebiorstwa wptywa zaréwno na
$redni koszt kapitatu, jak i na stope zwrotu z kapitatu wlasnego. Efekt dzwigni
finansowej moze by¢ pozytywny — wzrost udzialu dtugu oprocentowanego moze
zwigkszy¢ rentownos$¢ kapitatu wlasnego - lub negatywny - wzrost udziatu dlugu
oprocentowanego moze zmniejszy¢ rentownos¢ kapitatu wlasnego. Osiagniecie
pozytywnego efektu dzwigni finansowej zalezy od spelnienia dwéch warunkéw
(Sierpinska i Jachna, 2007, s. 414-415):

1. Zyskowno$¢ kapitalu przedsiebiorstwa (ROC) bedzie wyzsza od stopy opro-
centowania kapitatu obcego.

2. Zachowana jest odpowiednia struktura kapitalu, gdyz rosnace zadluzenie po-
woduje wzrost zadan w zakresie premii za ryzyko dla wierzycieli i wzrost stopy
oprocentowania dfugu. To z kolei prowadzi do ostabienia lub nawet catkowitego
zniknigcia pozytywnego efektu dzwigni.
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Rozdziat 11. Koszt kapitatu i dZzwignia finansowa w przedsiebiorstwie

Rentowno$¢ kapitalu wlasnego mozna mierzy¢ za pomoca ROE lub za pomocg
zysku na jedng akcje (EPS). Warunkiem uzyskania pozytywnego efektu dzwigni
finansowej jest uzyskanie wiekszej wartosci zysku operacyjnego niz tzw. EBIT
graniczny (EBIT*).

Powyzsze warto$ci mozna wyznaczy¢ na podstawie nastepujacych wzoréw:

ROE = wynik ﬁ.nansowy netto (11.10)
kapital wlasny
EPS — wynik fmansowY netto’ (11.11)
liczba akcji
EBIT*=i-(D +E), (11.12)
N
EBIT*=1- , (11.13)

N-n

gdzie:
ROE - wskaznik rentowno$ci kapitatu wlasnego,
EPS - zysk na jedng akgje,
EBIT* - graniczny zysk operacyjny,
i - stopa procentowa dlugu,
D - warto$¢ dlugu (wytacznie oprocentowanego),
E - warto$¢ kapitatu wlasnego,
I - warto$¢ placonych odsetek od dlugu,
N -liczba akcji w przypadku finansowania spotki wylacznie kapitalem
wlasnym,
n - liczba akcji w przypadku finansowania spo6tki zaréwno kapitatem
wiasnym, jak i obcym.

Przyktad 11.6

Warto$¢ kapitatu przedsiebiorstwa (diug + kapital obcy) wynosi 8 000 000 zt. Cena jednej
akeji przedsiebiorstwa — 10 zI. Stopa podatku dochodowego T = 20%. Rozpatrujemy ren-
townos¢ kapitalu wlasnego mierzong wskaznikiem EPS, przy réznych wariantach EBIT,
dla dwdch sposobéw finansowania przedsiebiorstwa.

I sposdb finansowania: 100% kapitalu wlasnego
N - liczba akgji potrzebna do pokrycia kapitatu wlasnego wartosci 8 000 000 = 800 000
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