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Inspiracją do podjęcia niniejszej tematyki była refleksja nad narzędziami i metodami stosowanymi 

przez organizację – będącą miejscem pracy autora eseju. 

1. WSTĘP - ETYKA, BIZNES, SUKCES... 

Etyka to forma relacji 

Etyka w biznesie to forma relacji pomiędzy przedsiębiorstwem a jego otoczeniem: klientami, 

partnerami handlowymi, pracownikami oraz konkurencją. Relacje te są zgodne z obowiązującym 

prawem oraz z przyjętymi regułami postępowania. W gestii budowania sieci takich relacji leży również 

przestrzeganie norm ustalonych przez społeczeństwo, które są stale weryfikowane przez opinię 

publiczną.  

Etyka w biznesie powinna być podstawą działań każdej organizacji. Jej poznanie i stosowanie służy 

sprawnemu i skutecznemu prowadzeniu biznesu. Odpowiedzialność etyczna może usprawnić 

działanie firmy i zmniejszać negatywne skutki potencjalnych konfliktów, wypływających z 

nieznajomości obowiązujących reguł moralnych. Spróbujmy zatem zidentyfikować podstawowe 

wartości etyczne w biznesie. 

Zasadnicze wartości etyczne w biznesie 

Pierwszą jest odpowiedzialność za wpływ, jaki organizacja wywiera na otoczenie i związane z tym 

gotowość do zmian, umiejętność wycofania się z błędnych decyzji oraz wzięcie na swoje barki 

skutków za powstałe szkody. 

Drugą jest transparentność działania rozumiana jako udostępnianie informacji o decyzjach i  

działaniach związanych ze społecznymi aspektami funkcjonowania firmy. 

Trzecią jest samo działanie podejmowane i wykonywane w sposób uczciwy, rzetelny, wiarygodny, 

bez przyjmowania i wręczania nielegalnych korzyści. Etyczne działanie jest więc przejawem 
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osobistych wartości, poczucia odpowiedzialności, traktowania innych jak równych sobie, uczciwość i 

zaangażowanie. 

Czwartą i ostatnią, jest aktywna obecność w środowisku, czyli budowanie świadomości, że firma nie 

działa w oderwaniu od otoczenia. Aktywność, która materializuje się poprzez współdziałanie ze 

szeroko rozumianym środowiskiem społecznym, ale również aktywność lokalną. 

LUDZIE to spoiwo! 

Warto zwrócić uwagę, że głównym spoiwem wszystkich wyżej wymienionych wartości są ludzie i aby 

działalność przedsiębiorstwa była etyczna, to postępowanie całej załogi tworzącej organizację musi 

być właściwe. Wizytówką firmy są jej pracownicy, dlatego też szalenie istotny jest odpowiedni system 

doboru kadr, oparty na etycznych przesłankach. Do takich przesłanek można zaliczyć między innymi: 

poszanowanie godności, przekonań i poglądów innych (współpracowników, klientów), zachowanie 

tajemnicy służbowej i poufności danych, uczciwe wykonywanie swoich obowiązków, dbałość o dobrą 

atmosferę w pracy, nietolerancja dyskryminacji. 

Dobra atmosfera w pracy sprzyja zaangażowaniu i motywuje do lepszych osiągnięć. Rolą organizacji 

jest stworzenie takich warunków pracy, w których relacje między ludźmi oparte są przede wszystkim 

na prawości, uczciwości i współpracy. 

Czym jest sukces w biznesie? Najprościej rzecz biorąc to osiągnięcie w założonym czasie 

postawionych sobie celów biznesowych oraz planów w sposób sprawny i skuteczny, cieszący się 

jednocześnie pozytywnym odbiorem środowiska wewnętrznego jak i otoczenia na zewnątrz 

organizacji. 

Cudzy punkt widzenia 

Jaki może być zatem uniwersalny i sprawdzony przepis na odniesienie sukcesu w biznesie czy 

bankowości? Henry Ford słusznie wskazuje, że jeżeli istnieje jakiś jeden sekret sukcesu, to jest to 

umiejętność przyjmowania cudzego punktu widzenia i patrzenia z tej perspektywy z równą łatwością 

jak z własnej.  

Zatem idąc tym tropem należy wskoczyć w buty odbiorców naszych usług i zbudować ofertę opartą 

na dogłębnej analizie ich potrzeb. Kolejnym krokiem jest uświadomienie sobie, że grupę odbiorców 

naszej oferty tworzą nie tylko klienci zewnętrzni, ale również pracownicy wewnątrz organizacji, którzy 

na co dzień uczestniczą w jej kreowaniu. Dlatego też punktem wyjścia do prowadzenia biznesu 

(szczególnie w bankowości, której kręgosłup to zaufanie publiczne) są przede wszystkim ludzie i ich 

działania. Aby działania ludzi skutecznie realizowały określone cele w biznesie i przyczyniały się do 

osiągania sukcesów i długotrwałego utrzymywania ich efektów, niezbędny jest zdefiniowany pod tym 

kątem szeroki wachlarz wartości i narzędzi będących motorem tych działań.  

Wartościami, które najpełniej wpisują się od wieków w działalność bankową są wartości etyczne. 

Wielu ludzi ich nie znalazło tak jak Mark Twain: Bankier to ktoś, kto pożycza ci parasol, kiedy świeci 

słońce, ale chce go z powrotem w chwili, gdy zaczyna padać. Zastanówmy się zatem - czym jest 
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etyka w biznesie? Jakie są kluczowe elementy budowania biznesu w środowisku finansowym 

opartego na wartościach etycznych? Od czego zacząć budowanie biznesu w kontekście etyki? W 

których obszarach prowadzania działalności w sektorze finansowym wartości etyczne powinny mieć 

kluczowe znaczenie?  

Zacznijmy od początku, zalążka organizacji... 
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2. NARODZINY ORGANIZACJI - STRATEGIA OPARTA NA ZASADACH ETYCZNYCH 

Nie istnieje organizacja bez sprecyzowanej strategii działania 

Na strategię przedsiębiorstwa składa się pięć elementów: misja firmy, domena działania, przewaga 

strategiczna (silna strona), cele strategiczne oraz funkcjonalne programy działania. Model strategii 

zbudowany z tych kluczowych elementów wraz z zaznaczeniem zależności między tymi elementami 

prezentuje rysunek.  

 

Co właściwie kryje się pod każdym z przedstawionych elementów? I w jaki sposób można budować 

strategię opartą na wartościach etycznych? Pod szczególną rozwagę zostaną poddane dwa elementy 

strategii misja oraz cele strategiczne. 

MISJA - Założeniem misji jest tworzenie wartości, inspiracją - życie 

Pierwszym i najważniejszym elementem strategii, wpływającym bezpośrednio na pozostałe - jest 

misja. Misja firmy jest zrozumiałym i precyzyjnym wyrażeniem dalekosiężnych zamierzeń i aspiracji 

organizacji. Misja jest więc sformułowaniem wizji przyszłości firmy i nabiera strategicznego znaczenia, 

gdy spełnia trzy wymogi, tj. wyznacza kierunek i dotyczy przyszłości, wyraża marzenia i wyzwania, 

które stają się udziałem pracowników a proces jej realizacji jest wiarygodny. 

Jakie zatem brzmienie może przyjąć misja oparta o wartości etyczne?  

Bank BGŻ BNP Paribas bezpośrednio akcentuje w misji odpowiedzialność oraz obecność w 

środowisku lokalnym: naszą misją jest oferowanie w sposób odpowiedzialny innowacyjnych 

rozwiązań finansowych, które pomogą naszym klientom zmienić ich świat i będą wspierać lokalną 

gospodarkę. Na współdziałanie z otoczeniem zwraca w swojej misji również Bank Gospodarstwa 

Krajowego formułując ją jako: wspieranie rozwoju społeczno-gospodarczego Polski oraz sektora 

finansów publicznych w realizacji jego zadań. Z kolei mBank definiując swoją misje jako maksimum 
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korzyści i wygoda w finansach osobistych nie wskazuje bezpośrednio na żadną ze wspomnianych 

wartości etycznych w biznesie, co nie oznacza że działa całkowicie w oderwaniu od zasad etycznych. 

Wzorcowa misja w sektorze finansowym powinna odzwierciedlać tworzenie wartości poprzez 

oferowanie produktów i usług finansowych o najwyższej jakości. Powinna przestrzegać wysokich 

standardów postępowania i odpowiedzialności korporacyjnej. Oczywistym jest również, że powinna 

przy tym zapewniać stabilny i efektywny wzrost kapitału. A gdzie tu miejsce na etykę?   

Wzorcowa misja osadzona w wartościach etycznych powinna dodatkowo, jasno i precyzyjnie 

akcentować te wartości etyczne, które będą respektowane i realizowane w danej organizacji. Warto 

zatem uwzględnić i konkretnie nazwać w misji te, na których szczególnie chcemy skupić uwagę a 

nawet idąc dalej na trwale zaszczepić w świadomości pracowników i klientów. Głęboko osadzona 

w świadomości pracowników i klientów misja, to taka którą wszyscy znają, z którą wszyscy się 

identyfikują i którą wszyscy realizują na co dzień w swojej pracy, czy życiu. Inspiracją do 

sformułowania misji powinno stać się codzienne życie, które jest najtrwalszym elementem łączącym 

wymagania klientów z oczekiwaniami społeczeństwa a wartościami etycznymi, które zapewnią 

komfort współdziałania obu środowisk - środowiska organizacji ze środowiskiem klientów.  

Jak skutecznie zakorzenić misję w organizacji? Do tego potrzebny jest dobry plan i efektywna 

komunikacja. Ale o nich za chwilę. 

DOMENA - Czy “dobry” to ten, który płaci? 

Kolejnym elementem strategii jest domena działania. Domena działania określa przede wszystkim, 

gdzie i komu firma zamierza sprzedawać swoje produkty/usługi. Można przyjąć, że każdy klient, który 

płaci, jest dobry. Problem w tym, że jest to rozsądna strategia przetrwania, a nie strategia 

długotrwałego sukcesu. Firma bez własnego rynku i grona klientów jest firmą bez tożsamości. Może 

funkcjonować sprawnie, ale krótkotrwale. Odrębną sprawą jest pytanie, jak zdefiniować swój segment 

rynku. Z pewnością ważne jest by to zrobić. Należy skupić się na konkretnej grupie odbiorców i 

precyzyjnie ją poznać i rozszerzać w założonym przedziale czasowym - nie da się bowiem zrobić 

dobrze wszystkiego i dla wszystkich. Dlatego też proponuje się by konkretnie zdefiniować model 

obsługi dla danej grupy odbiorców (tj. zaplanować jego ewentualną reorganizację jeśli już taki istnieje) 

koncentrując się przede wszystkim na ciągłym poszerzaniu grupy, optymalizacji procesów i 

elastycznym dopasowywaniu oferty produktowo-usługowej. 

PRZEWAGA STRATEGICZNA - Bądź lepszy od innych 

Domena bezpośrednio wpływa na przewagę strategiczną. Przewaga strategiczna 

(konkurencyjna) polega na tym, aby w ramach wybranej domeny być bardziej atrakcyjnym partnerem 

niż inne firmy. Przewaga decyduje o sile konkurencyjnej firmy, istotnej dla odbiorców (tj. stanowi o 

tym, że firma jest lepsza niż konkurenci). Należy zatem, mając na uwadze ofertę konkurencji, tak 

zaplanować własną ofertę, by elementy ją wyróżniające były: rozpoznawalne, powszechnie 

akceptowalne i jednoznacznie identyfikowane z marką firmy. 
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CELE STRATEGICZNE - Cele mierzą postęp 

Z przewagi strategicznej oraz misji wypływają bezpośrednio cele strategiczne. Cele strategiczne są 

elementarnym uzupełnieniem wyborów dokonanych w kontekście domeny działania oraz 

strategicznej przewagi nad konkurentami. Określają, co konkretnie firma chce osiągnąć w kolejnych 

odcinkach czasu, pozwalają mierzyć i kontrolować swój postęp na drodze do sukcesu. Jakie 

kluczowe elementy powinny uwzględniać cele strategiczne zapewniające osiągnięcie długotrwałego 

sukcesu? Nagrodzony statuetką Nike, polski pisarz Wiesław Myśliwski daje nam prostą receptę 

wyjaśniającą potrzebę istnienia celów: Zawsze musi być jakiś cel, żeby odczuwało się chęć. O jakie 

chęci może chodzić w biznesie? Dobrze postawione cele strategiczne powinny być zorientowane na 

wyniki, stawiać ambitne wyzwania i pobudzać do aktywnego poszukiwania najlepszych rozwiązań, tak 

aby stać się liderem na rynku. Powinny wyróżniać się przede wszystkim profesjonalizmem, 

zaangażowaniem i jasno wskazywać do jakich wartości cele te aspirują. Nieodzownym elementem 

właściwie określonych celów strategicznych jest określenie wiarygodnego systemu ich pomiaru, by 

być stale świadomym, w którym miejscu znajduje się organizacja i ile jest jeszcze do zdobycia. 

Wiemy jakie powinny być cele strategiczne, zastanówmy się teraz co powinno być wyróżnikiem celów 

osadzonych w wartościach etycznych? 

Po pierwsze, równowaga potrzeb interesariuszy (współdziałanie) 

Podstawowym i najważniejszym przejawem etycznych celów strategicznych powinno być 

zapewnienie równowagi potrzeb interesariuszy Banku. Interesariuszy - czyli  np. kogo? Klientów, 

pracowników, inwestorów, środowiska, społeczeństwa i nadzoru. Jak?  

W stosunku do klientów zastosuj etyczny marketing i sprzedaż. Przejawem takiego podejścia może 

być przekazywanie klientom uczciwej i wiarygodnej informacji o produktach w materiałach 

marketingowych. Nie ukrywaj prawdy o kosztach, nie dopisuj małym drukiem obligatoryjnych, czyli 

najważniejszych warunków oferty. Zastosuj przejrzystą i czytelną dokumentację bankową, w której 

jasno i uczciwie zaprezentujesz warunki umowy, unikaj nieczytelnych czcionek i dużej ilości 

przypisów czy odwołań, używaj prostego języka zrozumiałego dla klienta. 

Pracownikom, oprócz stabilnych i atrakcyjnych warunków pracy, stwórz warunki do samorealizacji i 

rozwoju. Zapewnij równe prawa pracownikom stosują konsekwentną politykę antydyskryminacji. W 

organizacji działającej w oparciu o zasady etycznie nie ma miejsca na krytykę przekonań politycznych, 

religijnych czy orientacji seksualnej. Prym powinna wieźć w organizacji odpowiedzialność 

pracodawcy za ścieżkę kariery, którą podąża pracownik. Poznaj zainteresowania swoich 

pracowników, odkryj w nich wartość dla organizacji i rozwijaj czerpiąc korzyści. Tylko praca 

wynikająca z pasji przynosi największe efekty dla obu stron. 
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Po drugie, kultura dialogu (transparentność) 

Mówimy jednym głosem co to oznacza? Kultura oparta na dialogu to podwaliny współczesnej 

bankowości, korporacja stanowiona przez kilkutysięcznoosobowy zespół nie ma szansy na 

przetrwanie i zbudowanie długotrwałego sukcesu bez sprawnej komunikacji. Informacja powinna iść z 

góry na dół, od zarządu, przez menadżerów do pracowników najniższego szczebla. Informacja 

powinna być spójna z oczekiwaniami zarządu i uwzględniać potrzeby pracowników najniższego 

szczebla. Dlatego też szczególną uwagę zwracamy na ten aspekt już na etapie budowanie strategii. 

Szalenie istotne jest transparentność… zrozumienie potrzeb i oczekiwań… zrozumienie celów. Aby 

zrozumienie celów było spójne musimy być skutecznie komunikowane na każdym szczeblu 

zarządzania organizacją i podkreślane z odpowiednią częstotliwością. Czego się wystrzegać? 

Sygnałem ostrzegawczym w problemach komunikacyjnych jest pojawienie się pierwszych 

nieporozumień. Nieporozumienia z kolei rodzą strach. Pracownicy, którzy się boją obierają strategię 

przetrwania a nie efektywnej pracy. Pracownik, którzy nie rozumie swojego zadania nigdy nie wykona 

go dobrze. Lęk wyklucza entuzjazm. Lęk wyklucza jakość i  poczucie wartości, obniża samoocenę. 

A wiadomo niska samoocena oznacza kłopoty w codziennej pracy, zaprzepaszczenie kolejnej szansy 

na sprzedaż, szansy na innowacyjne pomysły ulepszenia procesów, produktów... 

FUNKCJONALNE PROGRAMY DZIAŁANIA – czyli zarządzanie 

Cele strategiczne mają bezpośrednie przełożenia na funkcjonalne programy działania, które są 

nieodłącznym uzupełnieniem ogólnej strategii działania, ale też tym elementem, który niestety łatwo 

pominąć. Nie jest sztuką stworzyć teoretyczną koncepcję zdominowania konkurencji, znacznie 

trudniej jest konsekwentnie wprowadzać ją w życie. Funkcjonalne programy działania są 

przełożeniem koncepcji strategii na konkretne działania firmy, na codzienne zachowanie każdego 

pracownika1, są odzwierciedleniem zestawu narządzi służących zarządzaniu firmą. 

 

 

1 
 http://www.ujk.edu.pl/strony/Marcin.Szplit/Strategia.htm  

http://www.ujk.edu.pl/strony/Marcin.Szplit/Strategia.htm
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3. OSIĄGNIĘCIE SUKCESU - ZARZĄDZANIE OPARTE NA ZASADACH ETYCZNYCH 

Czym jest zarządzanie? Książkowo zarządzanie (według R.W. Griffina) jest zestawem działań 

(obejmującym planowanie i podejmowanie decyzji, organizowanie, przewodzenie tj. kierowanie 

ludźmi i kontrolowanie) skierowanych na zasoby organizacji (ludzkie, finansowe, rzeczowe i 

informacyjne) wykonywanych z zamiarem osiągnięcia celów organizacji w sposób sprawny i 

skuteczny. To znaczy jaki? Sprawność rozumiemy jako mądre wykorzystanie dostępnych zasobów 

bez zbędnego marnotrawstwa, a skuteczność jako działanie, którego skutkiem jest osiągnięcie 

zamierzonego celu. 

Zarządzanie dotyczy przede wszystkim ludzi, jest głęboko osadzone w kulturze, doprowadza do 

zdolności samouczenia, posługuje się informacjami, wymaga rozbudowanego systemu ocen, musi 

być zorientowane na wynik (cel) i powinno być osadzone w wartościach etycznych. To pracownicy 

decydują o sukcesie firmy, stąd też wyzwaniem zarządzania jest takie koordynowanie działań 

ludzkich aby realne było osiągnięcie zamierzonych celów w sposób możliwie najbardziej efektywny.  

Skupmy się zatem na poddaniu analizie poszczególnych etapów/funkcji procesu zarządzania ze 

szczególnym zwróceniem uwagi na elementy, które warto rozważyć i wdrożyć w każdym etapie tego 

procesu. Wyróżnione zostaną poniżej kolejno następujące funkcje zarządzania: planowanie, 

organizowanie, motywowanie i kontrolę, którą przeobrazimy w sterowanie będące pełniejszą formą 

podtrzymywania osiągniętych wyników. 

3.1.  PLANOWANIE 

Czy plan: coś, co potem wygląda absolutnie inaczej? 

Pozwolę sobie nie zgodzić się ze śmiałą i nieco ironiczną tezą Juliana Tuwima. Najpierw wyjaśnijmy 

podstawy. Planowanie jest umiejętnością przewidywania i formułowania przyszłego układu warunków i 

stworzenia właściwych schematów działania w tym układzie. Planowanie pozwala organizacji 

wpływać na kształt przyszłości, zamiast biernie ją akceptować, określać cele, kierunki rozwoju 

organizacji, pozwala na lepsze przygotowanie organizacji do przetrwania w dobie ewentualnych 

kryzysów i jest podstawą dla realizacji wszystkich innych funkcji zarządzania. Jakie kluczowe 

elementy opierające się na przestrzeganiu wartości etyczny należy uwzględnić przy planowaniu?  

Dobry plan: satysfakcja klienta, rozwój pracownika, praca zespołowa 

Przejdźmy do uwzględnienia satysfakcji klienta, bowiem przyszłość bankowości zależy od 

satysfakcji klientów. Potrzeby i oczekiwania klientów wyznaczają kierunki działań. Zapewniając 

klientom właściwie produkty i usługi o najwyższym standardzie, zaspokajamy ich potrzeby. 

Kolejnym kluczowym elementem jest zaplanowanie rozwoju pracowników. Ludzie są 

najważniejszym kapitałem, dlatego należy inwestować w rozwój pracowników i pozyskiwanie nowych 
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talentów. Należy zapewnić rozwój pracowników poprzez stałe podnoszenie kompetencji, np. poprzez 

szkolenia oraz okresową zmianę stanowisk i funkcji.  

Trzecim elementem mającym istotny związek z poprzednim jest planowanie pracy zespołowej. 

Spoiwem zespołu są misja, wartości i cele. Należy aspirować do tego, by tworzyć zgrany i silny 

zespół, z którym organizacja jest w stanie osiągać znacznie więcej i więcej... Wzajemne wsparcie i 

wspólna nauka są kluczem do doskonałości. 

Wszystkie trzy wyżej wymienione elementy powinny być definiowane przy uwzględnieniu otoczenia, 

na które składają się codzienne życie klientów i pracowników. 

Inspiracją - życie klientów 

Życie klientów powinno być inspiracją i głównym źródłem wiedzy w planowaniu przyszłości organizacji, 

takie podejście pozwoli w sposób sprawny, skuteczny i ciągły zaspokajać indywidualne potrzeby 

klientów i wspierać realizację grupowych ambicji organizacji. 

 

3. 2.  ORGANIZOWANIE I MOTYWOWANIE (WEWNĄTRZ ORGANIZACJI) 

Po zaplanowaniu przychodzi czas na organizowanie… (najtrudniejszy!) 

Organizowanie polega na wykonywaniu czynności mających na celu powiązanie różnorodnych 

działań członków organizacji w trwałe zespoły działań. Organizowanie ma ścisły związek z 

motywowaniem, którego głównym celem według Hertzberga jest wywoływanie u podwładnych 

właściwego stosunku do powierzonych im zadań, tak by ich wykonanie odniosło pożądany skutek 

przedkładający się na osiągnięcie określonego celu organizacji. Na co zatem warto zwrócić uwagę 

organizując pracę wewnątrz organizacji i motywując personel? 

Po pierwsze warto zainwestować we wspomnianą już wcześniej prace zespołową, w której wyraźnie 

zaznacza swoją pozycję lider, nie tylko potrafiący wyznaczyć innym cele, ale przede wszystkim, 

motywować do współpracy, bo tylko łączne zaangażowanie gwarantuje końcowy sukces. 

Halo, halo? Komunikujmy się 

Po drugie, szalenie istotny jest sprawny i skuteczny (ponownie podkreślany) system komunikacji w 

organizacji. Kluczowy nacisk kładziemy tutaj na przepływ informacji, gdyż to ona niesie ze sobą 

istotną wartość w organizacji, niezbędną do właściwego wykonywania obowiązków. Warto uwzględnić, 

oprócz podstawowych narzędzi komunikacji (telefon, poczta elektroniczna, intranet) dodatkowe 
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narzędzia kojarzące się mniej korporacyjnie, a bardziej społecznie takie jak, np. forum 

społecznościowe, czat. To właśnie te dodatkowe narzędzia zapewniają poczucie wpływu na sprawy 

organizacji, swobodę w wyrażaniu swoich poglądów, opinii, uczuć. Są istotnym źródłem pozyskiwania 

informacji o funkcjonowaniu organizacji, o tym co działa dobrze ale też o kwestiach nad którymi warto 

się pochylić. Ale sama rozbudowa wachlarza narzędzi do komunikacji nie wystarczy, konieczne jest 

zadbanie o ich właściwe wykorzystanie, tj. etyczne wykorzystanie. Ustal przejrzyste zasady i je 

respektuj, wsłuchaj się w to o czym mówią pracownicy, reaguj gdy pojawiają się pierwsze symptomy 

kłopotów, zapobiegaj niekonstruktywnej krytyce. Bądź odpowiedzialny za narzędzie, które dajesz do 

ręki swoim pracownikom. 

A może prezent? 

Po trzecie, kluczowym elementem organizowania prac jest dobrze przemyślany system nagród 

pracowniczych. Popularne i powszechnie stosowane są systemy motywacyjne, w których to 

pracodawca promuje, docenia i nagradza, mając tym samym kluczowy wpływ na nagrody 

przyznawane jego podwładnym. A gdyby koledzy i koleżanki z którymi na co dzień współpracujemy 

również mieli znaczący udział w nagrodach, którymi obdarowuje się najlepszych? Subiektywizm 

jednej osoby zamień w obiektywizm współpracowników. Dzięki takiemu zabiegowi ocena pracownicza 

zyska większą wiarygodność, jej słuszność zostanie potwierdzona u wielu źródeł, a przyznana 

nagroda będzie uczciwa. 

Po czwarte, istotny wpływ na efektywność pracowników ma dostęp do bogatego pakietu świadczeń 

socjalnych. Popularne są obecnie pakiety świadczeń opierające się przede wszystkim na pakiecie 

medycznym oraz voucherach na zajęcia sportowo-rekreacyjne (typu bilety do kina, karty MultiSport), 

do których znaczna większość jest przyzwyczajona i traktuje to jako oczywistą oczywistość. Zaskocz 

pracownika? Poznaj jego pasje, zaoferuj szkolenie, rozwijaj i czerp korzyści z obopólnej satysfakcji. 

Powrót do rodziny - etyczny renesans 

Piątą, kiedyś mocno negowana z punktu widzenia pracodawców, dzisiaj przeżywająca renesans jest 

aktywna polityka prorodzinna. W jakiej formie można byłoby wdrożyć jej elementy? Dobrym 

przykładem mógłby być program, którego celem jest rozpowszechnianie wiedzy o prawach 

rodziców oraz wdrażanie działań wspierających zachowanie równowagi pomiędzy życiem 

zawodowym i prywatnym. Dobrym przykładem takiej inicjatywy może być tworzenie projektów 

wsparcia dla rodziców opierających się na równej dostępności, różnorodności oferty (warsztaty, 

konferencje, spektakle teatralne, spotkania świąteczne, itp...). 
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3.3.  ORGANIZOWANIE I MOTYWOWANIE (NA ZEWNĄTRZ ORGANIZACJI) 

Zastanówmy się teraz, na co warto zwrócić uwagę organizując pracę na zewnątrz organizacji, która 

przekłada się bezpośrednio na aktywne budowanie wizerunku? 

Pomagaj, wspieraj, szanuj 

Po pierwsze, ułatwiaj życie innym i wspieraj potrzebujących. Jak? Najłatwiej poprzez stałe 

zwiększanie dostępności usług finansowych, tym dla których codzienne funkcjonowanie nie jest 

łatwym orzechem do zgryzienia, czyli dla osób z niepełnosprawnościami i starszych – m.in. poprzez: 

zmniejszenie barier architektonicznych i strukturalnych (budynki oddziałów firmy, serwisy 

internetowe, obsługa telefoniczna oraz wdrożenie standardów obsługi tych osób). Ponadto partneruj 

akcjom przeciwdziałającym wykluczeniu społecznemu osób niepełnosprawnych intelektualnie 

poprzez wsparcie i promocję ich aktywności, poprzez organizację wolontariatów, podczas których 

wolontariusze bankowi uczestniczą w organizacji konkursów, warsztatów czy organizacji wystaw z 

dziełami artystów niepełnosprawnych połączonych z aukcją z której środki przekazane są na 

wsparcie i rozwój niepełnosprawnych…aktywnie współdziałaj z otoczeniem i jego potrzebami. 

Odkryj w sobie duszę nauczyciela 

Po trzecie, edukuj. Jak? Wyjdź do tych, których edukacja to chleb powszedni - uczniowie i studenci, 

poprzez przygotowanie programu edukacji finansowej młodzieży opartego na zaangażowaniu 

pracowników banków w roli trenerów - wolontariuszy. Ale nie tylko młodzi są żądni wiedzy. 

Wychodząc na przeciw oczekiwaniom innym grupom społecznym warto również rozważyć i 

przygotować coś dla każdego. Tłumacząc, wyjaśniając stajesz się w oczach słuchaczy wiarygodnym i 

uczciwym nauczycielem.   

Teraz młodzi 

Po trzecie, daj szansę niedoświadczonym w pracy. Jak? Przygotuj program dla studentów 

umożliwiający zdobycie pierwszych praktyk zawodowych i doceń ich zaangażowanie oferując 

uczciwe pierwsze wynagrodzenie. Ponadto aktywnie zaplanuj program ich rozwoju i aktywnie 

wspieraj poprzez oferowanie szkoleń, warsztatów oraz konkursów i wydarzeń targowo - edukacyjnych. 

Stań się odpowiedzialny za rozwój młodych talentów i wychowaj sobie najlepszych pracowników. 

 

I co teraz? 
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Działania organizacji zostały skrupulatnie zaplanowane, zorganizowano wszelkie zasoby by je 

wdrożyć i zadbano o to by zostały wykonane na najlepszym poziomie, za pomocą odpowiedniego 

systemu motywacyjnego. Teraz przyszedł czas na stałe monitorowanie wprowadzonych zmian i 

długofalowe utrzymanie pozytywnych efektów, przy ciągłym aspirowaniu do doskonałości. Pora na 

kontrolę i sterowanie zmianami w organizacji. 

3.4.  UTRZYMANIE SUKCESU - KONTROLA / STEROWANIE 

Kontrola czy sterowanie? 

Kontrola polega na porównywaniu przebiegu lub wyników pewnych działań, tzn. stanu osiągniętego z 

planowym celem, tzn. ze stanem założonym - wstępna - bieżąca - doraźna - końcowa. Pełniejszą 

formą kontroli jest sterowanie. Co oznacza sterowanie? Sterowanie to weryfikowanie jakości 

usprawnionego procesu.  

Czy leci z nami pilot? Jak sterować 

Sterowanie przyszłym stanem procesu ma na celu minimalizację odchyleń od założonego celu oraz 

zapewnienie wprowadzenia korekty zanim odchylenie negatywnie wpłynie na rezultat procesu. 2 

Jakich narzędzi i metod użyć aby ten etap nie przeobraził się w kontrolę w formę kija? Przede 

wszystkim, wdrażaj działania wspierające i wzmacniające elementy kultury organizacyjnej opartej 

na wartościach etycznych i wspierające utrzymanie dobrych zmian. Ale jak?  

Po pierwsze, zaangażuj w stu procentach kadrę menedżerską, której podstawowym zadaniem nie 

jest wydawanie poleceń i egzekwowanie ich wykonania, ale pełnienie roli przywódcy-lidera. Warto 

zaplanować innowacyjny program szkoleniowy dla menedżerów oraz leaderów banku, którego celem 

jest wzmocnienie kompetencji przywódczych. Należy jasno określić korzyści takiego programu 

zarówno dla menadżera jak i jego podwładnych. Menedżerowie powinni przede wszystkim wzbogacić 

swoje umiejętności interpersonalne, nauczyć się czerpać z doświadczenia i umiejętności innych 

liderów (czasem może nawet pracowników) i krytycznie patrzeć na siebie jako lidera uzyskując 

systematycznie rzetelną informację zwrotną (również od swoich podwładnych). Skuteczny prawdziwy 

lider to osoba który komunikuje wartości i cele swoim zachowaniem. Etyczny lider potrafi słuchać, 

rozumie pracownika i wie jak zmotywować go do działania. Etyczny lider nie rozkazuje, on 

odpowiedzialnie inspiruje. 

Lepsza jakość - mniej pracy w sterowaniu 

Po drugie, utrzymuj możliwie najwyższy standard jakości oferowanych usług”. Jak? Dbaj o wygląd i 

funkcjonalność otoczenia architektonicznego, nowoczesne i pro-klienckie placówki to najlepsza 

wizytówka organizacji. Należy stale badać opinię klientów i elastycznie dopasowywać się do ich 

 

2 
 Źródło: http://www.governica.com/Sze%C5%9B%C4%87_Sigma (dostęp: 20.03.2016) 

http://www.governica.com/Sześć_Sigma
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potrzeb i preferencji, starając się być ciągle przynajmniej o krok przed konkurencją. Zaangażuj w to 

swoich pracowników i obudź w nich odpowiedzialność za otoczenie w którym pracują. 

Po trzecie, utrzymuj standardy obsługi. Jak? Weryfikuj i monitoruj jakość obsługi cyklicznymi 

badaniami. Dobrym narzędziem mogą być badania tzw. “tajemniczego klienta”. Przedmiotem oceny 

dokonywanej przez „tajemniczego klienta” jest trafność analizy potrzeb wyrażona w pytaniach 

zadawanych przez pracownika banku. Ocenić można np. siedem poniższych standardów.  

Tajemniczy klient pomaga jawnemu klientowi 

Na przykładowej liście takich standardów można uwzględnić (w nawiasach wskazuję proponowany 

ich udział w ocenie całkowitej), np.: początek wizyty, powitanie, pierwsze wrażenie (10%), wygląd 

pracownika i stanowiska pracy (5%), analiza potrzeb, otwarcie/zamknięcie analizy, identyfikacja stanu 

obecnego i oczekiwań (30%), sposób prezentacji oferty, zaangażowanie, wykorzystania materiałów 

informacyjnych, cross -sell, wiedza o konkurencji (30%), zakończenie spotkania, pozyskanie kontaktu, 

utrzymanie kontaktu, pożegnanie (10%), atmosfera rozmowy, poufność (5%), perspektywa 

sprzedażowa i zaangażowanie (10%).3 

Monitoruj satysfakcję pracowników i bądź najlepszy na rynku pracodawcy 

Po czwarte, systematycznie monitoruj satysfakcję swoich pracowników. Jak? Możesz skorzystać z 

doświadczenia najlepszych, podejmując współpracę z firmą zewnętrzną. Celem takich badań jest 

pogłębienie wiedzy i wyłonienie inicjatyw, które można zrealizować, by doskonalić funkcjonowanie 

organizacji i satysfakcję z pracy. Uznając, że realizacja strategicznych celów organizacji nie jest 

możliwa bez uczestnictwa pracowników. Należy aspirować do tego by dana organizacja była 

najlepszym miejscem pracy na rynku, rozwijać się i tworzyć warunki do indywidualnego rozwoju 

każdego pracownika. W osiągnieciu tych celów niezbędna jest znajomość uwag i opinii personelu 

organizacji. 

Wdrażaj i respektuj wartości etyczne na każdym etapie zarządzania 

To tylko kilka przykładów narzędzi wspomagających sterowanie zmianami w organizacji, które 

pokazują że wartości etyczne należy wdrażać i respektować na każdym etapie zarządzania firmą. 

Warto gromadzić te narzędzia, rozwijać je, stale poszerzać ich zbiór i elastycznie dopasowywać do 

zmieniających się potrzeb otoczenia. Ciekawym rozwiązaniem może być zbiór takich działań w 

postaci kodeksu etycznego, tj. dokumentu zawierającego: wymogi obowiązujące pracowników w 

relacjach z otoczeniem zewnętrznym i wewnętrznym firmy, zasady odnoszące się do praw człowieka i 

działania w sposób przejrzysty i uczciwy oraz sposoby zgłaszania naruszeń dotyczących etyki. 

 

3 
 Źródło: wewnętrzne materiały informacyjne Banku Millennium 
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4. ...I NIE WIDAĆ KOŃCA... 

Fundament długotrwałego sukcesu w bankowości to nie jednorazowa sekwencja etapów, które 

wyżej przedstawiłam, to niekończący się proces ciągłego przechodzenia przez poszczególnie etapy 

zarządzania, zarządzania które jest żywym odzwierciedleniem strategii organizacji - czyli sensu 

życia do którego została ona powołana. 

Wracamy do podstaw 

Prawda i dobro... Wartości te są tak uniwersalne, że bez problemu da się je wpisać w każdy aspekt 

życia, czy to życia człowieka czy też życia organizacji. Prawda i dobro to również kluczowe elementy 

decydujące o doskonałości człowieka czy organizacji, a ciągłe dążenie do tej doskonałości przekłada 

się na osiąganie sukcesów. Osiągnąć sukces raz to pestka, ale funkcjonować z sukcesem na rynku 

długotrwale to nie lada wyzwanie zarówno dla pojedynczego człowieka jak i całej organizacji.  

Sukcesy pracowników to przede wszystkim sukces całej organizacji 

Chciałabym zwrócić jeszcze uwagę na pewną zależność, jeżeli zgromadzimy w jednym miejscu (w 

organizacji) wiele osób które na co dzień odnoszą małe sukcesy, to sukces całej grupy nabiera 

niewyobrażalnie wielkich rozmiarów. Dlatego też organizacja funkcjonująca w przeświadczeniu, że 

łączne sukcesy jej pracowników to przede wszystkim sukces całej organizacji, jest w stanie osiągnąć 

więcej niż może sobie zaplanować i wyobrazić. Co więcej organizacja funkcjonująca w otoczeniu 

wartości etycznych przyciąga do siebie ludzi, którzy odnajdują je w sobie i chcą je stale pielęgnować. 

Drogi ambicji 

Świadomość, że zawsze można lepiej, każe stale szukać nowych rozwiązań i lepszych dróg 

pozwalających kształtować przyszłość. Ambicją powinno być to, by efekty pracy organizacji 

natychmiast pozytywnie przekładały się na jakość życia klientów. 
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