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Inspiracjg do podjecia niniejszej tematyki byta refleksja nad narzedziami i metodami stosowanymi
przez organizacje — bedgcg miejscem pracy autora eseju.

1. WSTEP - ETYKA, BIZNES, SUKCES...

Etyka to forma relacji

Etyka w biznesie to forma relacji pomiedzy przedsiebiorstwem a jego otoczeniem: klientami,
partnerami handlowymi, pracownikami oraz konkurencjg. Relacje te sg zgodne z obowigzujgcym
prawem oraz z przyjetymi regutami postepowania. W gestii budowania sieci takich relacji lezy réwniez
przestrzeganie norm ustalonych przez spoteczenstwo, ktére sg stale weryfikowane przez opinie

publiczna.

Etyka w biznesie powinna by¢ podstawg dziatan kazdej organizacji. Jej poznanie i stosowanie stuzy
sprawnemu i skutecznemu prowadzeniu biznesu. Odpowiedzialno$¢ etyczna moze usprawni¢
dziatanie firmy i zmniejsza¢ negatywne skutki potencjalnych konfliktdw, wyptywajgcych z
nieznajomosci obowigzujgcych regut moralnych. Sprébujmy zatem zidentyfikowa¢ podstawowe

wartosci etyczne w biznesie.
Zasadnicze wartosci etyczne w biznesie

Pierwszg jest odpowiedzialnos¢ za wptyw, jaki organizacja wywiera na otoczenie i zwigzane z tym
gotowos$¢ do zmian, umiejetnosé wycofania sie z btednych decyzji oraz wziecie na swoje barki

skutkéw za powstate szkody.

Drugg jest transparentnos¢ dziatania rozumiana jako udostepnianie informacji o decyzjach i

dziataniach zwigzanych ze spotecznymi aspektami funkcjonowania firmy.

Trzecig jest samo dziatanie podejmowane i wykonywane w sposob uczciwy, rzetelny, wiarygodny,

bez przyjmowania i wreczania nielegalnych korzysci. Etyczne dziatanie jest wiec przejawem
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osobistych wartosci, poczucia odpowiedzialnosci, traktowania innych jak rownych sobie, uczciwos¢ i

Zaangazowanie.

Czwartg i ostatnig, jest aktywna obecnos¢ w srodowisku, czyli budowanie swiadomosci, ze firma nie
dziala w oderwaniu od otoczenia. Aktywnos¢, ktéra materializuje sie poprzez wspoidziatanie ze

szeroko rozumianym srodowiskiem spotecznym, ale rowniez aktywnosc¢ lokalna.
LUDZIE to spoiwo!

Warto zwréci¢ uwage, ze gtéwnym spoiwem wszystkich wyzej wymienionych wartosci sg ludzie i aby
dziatalnos¢ przedsiebiorstwa byta etyczna, to postepowanie catej zatogi tworzacej organizacje musi
by¢ wtasciwe. Wizytdwka firmy sg jej pracownicy, dlatego tez szalenie istotny jest odpowiedni system
doboru kadr, oparty na etycznych przestankach. Do takich przestanek mozna zaliczy¢ miedzy innymi:
poszanowanie godnosci, przekonan i poglgdow innych (wspotpracownikow, klientéw), zachowanie
tajemnicy stuzbowej i poufnosci danych, uczciwe wykonywanie swoich obowigzkéw, dbatosé o dobrg

atmosfere w pracy, nietolerancja dyskryminaciji.

Dobra atmosfera w pracy sprzyja zaangazowaniu i motywuje do lepszych osiggnie¢. Rolg organizacji
jest stworzenie takich warunkéw pracy, w ktorych relacje miedzy ludzmi oparte sg przede wszystkim

na prawosci, uczciwosci i wspotpracy.

Czym jest sukces w biznesie? Najprosciej rzecz biorgc to osiggniecie w zalozonym czasie
postawionych sobie celdéw biznesowych oraz planéw w spos6b sprawny i skuteczny, cieszacy sie
jednoczesnie pozytywnym odbiorem Srodowiska wewnetrznego jak i otoczenia na zewnatrz

organizacji.
Cudzy punkt widzenia

Jaki moze by¢ zatem uniwersalny i sprawdzony przepis na odniesienie sukcesu w biznesie czy
bankowosci? Henry Ford stusznie wskazuje, ze jezeli istnieje jaki$ jeden sekret sukcesu, to jest to
umiejetnos¢ przyjmowania cudzego punktu widzenia i patrzenia z tej perspektywy z rowng tatwoscig

Jak z wtasney.

Zatem idgc tym tropem nalezy wskoczy¢ w buty odbiorcow naszych ustug i zbudowaé oferte opartg
na dogtebnej analizie ich potrzeb. Kolejnym krokiem jest uswiadomienie sobie, ze grupe odbiorcow
naszej oferty tworzg nie tylko klienci zewnetrzni, ale réwniez pracownicy wewnagtrz organizacji, ktérzy
na co dzien uczestniczg w jej kreowaniu. Dlatego tez punktem wyjscia do prowadzenia biznesu
(szczegodlnie w bankowosci, ktérej kregostup to zaufanie publiczne) sg przede wszystkim ludzie i ich
dziatania. Aby dziatania ludzi skutecznie realizowaty okreslone cele w biznesie i przyczyniaty sie do
osiggania sukcesow i dtugotrwatego utrzymywania ich efektow, niezbedny jest zdefiniowany pod tym

katem szeroki wachlarz wartosci i narzedzi bedgcych motorem tych dziatan.

Wartosciami, ktére najpetniej wpisuja sie od wiekdéw w dziatalnos¢ bankowg sg wartosci etyczne.
Wielu ludzi ich nie znalazto tak jak Mark Twain: Bankier to kto$, kto pozycza ci parasol, kiedy $wieci

stonce, ale chce go z powrotem w chwili, gdy zaczyna padac¢. Zastanéwmy sie zatem - czym jest
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etyka w biznesie? Jakie sg kluczowe elementy budowania biznesu w s$rodowisku finansowym
opartego na wartosciach etycznych? Od czego zaczag¢ budowanie biznesu w kontekscie etyki? W
ktérych obszarach prowadzania dziatalnosci w sektorze finansowym wartosci etyczne powinny mieé
kluczowe znaczenie?

Zacznijmy od poczagtku, zalgzka organizacii...

ODPOWIEDZIALNOSC, TRANSPARENTNOSC,

|mQ Uczcwosc | WIARYGODNOSE, LupzIiE
|I|._ ~

WSPOLDZIALANIE Z OTOCZENIEM

BIZNES ETYCZNY

Zrodio: Opracowanie wiasne
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2. NARODZINY ORGANIZACJI - STRATEGIA OPARTA NA ZASADACH ETYCZNYCH

Nie istnieje organizacja bez sprecyzowanej strategii dziatania

Na strategie przedsiebiorstwa sktada sie pie¢ elementow: misja firmy, domena dziatania, przewaga
strategiczna (silna strona), cele strategiczne oraz funkcjonalne programy dziatania. Model strategii
zbudowany z tych kluczowych elementow wraz z zaznaczeniem zaleznosci miedzy tymi elementami

prezentuje rysunek.

DOMENA DZIALANIA =
\ Wartosci etyczne
¥ = Odpowiedzialnosc¢
JONALNE ..
FU‘E{I{((;:GO - MISJA FIRMY ; PRZEWAGA - = Transparentnosc

DZIALANIA STRATEGICZNA

=  Uczciwosc i wiarygodnosé
\ / = Wspotdziatanie z otoczeniem
Y

TN CELE = <«
STRATEGICZNE

Rys. Elementy strategii

Zrédio: Opracowanie wiasne na podstawie ] ] in.Szoli

Co wiasciwie kryje sie pod kazdym z przedstawionych elementow? | w jaki sposéb mozna budowaé
strategie opartg na wartosciach etycznych? Pod szczegdlng rozwage zostang poddane dwa elementy

strategii misja oraz cele strategiczne.

MISJA - Zalozeniem misji jest tworzenie wartosci, inspiracjg - zycie

Pierwszym i najwazniejszym elementem strategii, wptywajgcym bezposrednio na pozostate - jest
misja. Misja firmy jest zrozumiatym i precyzyjnym wyrazeniem dalekosieznych zamierzen i aspiraciji
organizacji. Misja jest wiec sformutowaniem wizji przysztosci firmy i nabiera strategicznego znaczenia,
gdy spetnia trzy wymogi, tj. wyznacza kierunek i dotyczy przysziosci, wyraza marzenia i wyzwania,

ktore stajg sie udziatem pracownikow a proces jej realizacji jest wiarygodny.
Jakie zatem brzmienie moze przyjg¢ misja oparta o wartosci etyczne?

Bank BGZ BNP Paribas bezposrednio akcentuje w misji odpowiedzialno$¢ oraz obecno$é¢ w
Srodowisku lokalnym: naszg misjg jest oferowanie w sposob odpowiedzialny innowacyjnych
rozwigzan finansowych, ktére pomogg naszym klientom zmieni¢ ich Swiat i bedg wspierac lokalng
gospodarke. Na wspotdziatanie z otoczeniem zwraca w swojej misji rowniez Bank Gospodarstwa
Krajowego formutujgc jg jako: wspieranie rozwoju spoteczno-gospodarczego Polski oraz sektora

finanséw publicznych w realizacji jego zadan. Z kolei mBank definiujgc swojg misje jako maksimum

Strona 4z 15



korzysci i wygoda w finansach osobistych nie wskazuje bezposrednio na zadng ze wspomnianych

wartosci etycznych w biznesie, co nie oznacza ze dziata catkowicie w oderwaniu od zasad etycznych.

Wzorcowa misja w sektorze finansowym powinna odzwierciedlaé tworzenie wartosci poprzez
oferowanie produktéw i ustug finansowych o najwyzszej jakosci. Powinna przestrzega¢ wysokich
standardéw postepowania i odpowiedzialnosci korporacyjnej. Oczywistym jest rowniez, ze powinna

przy tym zapewniac stabilny i efektywny wzrost kapitatu. A gdzie tu miejsce na etyke?

Wzorcowa misja osadzona w wartosciach etycznych powinna dodatkowo, jasno i precyzyjnie
akcentowac te wartosci etyczne, ktore bedg respektowane i realizowane w danej organizacji. Warto
zatem uwzgledni¢ i konkretnie nazwa¢ w misji te, na ktérych szczegdlnie chcemy skupi¢ uwage a
nawet idgc dalej na trwale zaszczepi¢ w swiadomosci pracownikow i klientéw. Gieboko osadzona
w swiadomosci pracownikéw i klientow misja, to taka ktérg wszyscy znajg, z ktorg wszyscy sie
identyfikujg i ktérg wszyscy realizujg na co dzien w swojej pracy, czy zyciu. Inspiracjg do
sformutowania misji powinno sta¢ sie codzienne zycie, ktore jest najtrwalszym elementem fgczgcym
wymagania klientow z oczekiwaniami spoteczenstwa a wartosciami etycznymi, ktdére zapewnia

komfort wspétdziatania obu srodowisk - Srodowiska organizacji ze srodowiskiem klientow.

Jak skutecznie zakorzeni¢ misje w organizacji? Do tego potrzebny jest dobry plan i efektywna

komunikacja. Ale o nich za chwile.

DOMENA - Czy “dobry” to ten, ktéry ptaci?

Kolejnym elementem strategii jest domena dziatania. Domena dziatania okresla przede wszystkim,
gdzie i komu firma zamierza sprzedawac swoje produkty/ustugi. Mozna przyjg¢, ze kazdy klient, ktory
ptaci, jest dobry. Problem w tym, Zze jest to rozsgdna strategia przetrwania, a nie strategia
dtugotrwatego sukcesu. Firma bez wtasnego rynku i grona klientow jest firmg bez tozsamosci. Moze
funkcjonowac sprawnie, ale krotkotrwale. Odrebng sprawg jest pytanie, jak zdefiniowac¢ swoj segment
rynku. Z pewnoscig wazne jest by to zrobi¢. Nalezy skupi¢ sie na konkretnej grupie odbiorcow i
precyzyjnie jg poznac i rozszerza¢ w zatozonym przedziale czasowym - nie da sie bowiem zrobic
dobrze wszystkiego i dla wszystkich. Dlatego tez proponuje sie by konkretnie zdefiniowa¢ model
obstugi dla danej grupy odbiorcéw (ij. zaplanowac jego ewentualng reorganizacje jesli juz taki istnieje)
koncentrujgc sie przede wszystkim na cigglym poszerzaniu grupy, optymalizacji procesow i

elastycznym dopasowywaniu oferty produktowo-ustugowe;.

PRZEWAGA STRATEGICZNA - Badz lepszy od innych

Domena bezposrednio wplywa na przewage strategiczng. Przewaga  strategiczna
(konkurencyjna) polega na tym, aby w ramach wybranej domeny by¢ bardziej atrakcyjnym partnerem
niz inne firmy. Przewaga decyduje o sile konkurencyjnej firmy, istotnej dla odbiorcéw (tj. stanowi o
tym, ze firma jest lepsza niz konkurenci). Nalezy zatem, majgc na uwadze oferte konkurencji, tak
zaplanowa¢ wilasng oferte, by elementy jg wyrdzniajace byly: rozpoznawalne, powszechnie

akceptowalne i jednoznacznie identyfikowane z markg firmy.

Strona 5z 15



CELE STRATEGICZNE - Cele mierza postep

Z przewagi strategicznej oraz misji wyptywajg bezposrednio cele strategiczne. Cele strategiczne sg
elementarnym uzupetnieniem wyboréw dokonanych w kontekscie domeny dziatania oraz
strategicznej przewagi nad konkurentami. Okreslajg, co konkretnie firma chce osiggng¢ w kolejnych
odcinkach czasu, pozwalajg mierzy¢ i kontrolowa¢ swdj postep na drodze do sukcesu. Jakie
kluczowe elementy powinny uwzglednia¢ cele strategiczne zapewniajgce osiggniecie dtugotrwatego
sukcesu? Nagrodzony statuetkg Nike, polski pisarz Wiestaw MysSliwski daje nam prostg recepte
wyjasniajgcg potrzebe istnienia celéw: Zawsze musi by¢ jaki$ cel, zeby odczuwafto sie chec¢. O jakie
checi moze chodzi¢ w biznesie? Dobrze postawione cele strategiczne powinny by¢ zorientowane na
wyniki, stawia¢ ambitne wyzwania i pobudza¢ do aktywnego poszukiwania najlepszych rozwigzan, tak
aby sta¢ sie liderem na rynku. Powinny wyréznia¢ sie przede wszystkim profesjonalizmem,
zaangazowaniem i jasno wskazywac¢ do jakich wartosci cele te aspirujg. Nieodzownym elementem
wiasciwie okreslonych celéw strategicznych jest okreslenie wiarygodnego systemu ich pomiaru, by
by¢ stale swiadomym, w ktérym miejscu znajduje sie organizacja i ile jest jeszcze do zdobycia.
Wiemy jakie powinny by¢ cele strategiczne, zastandwmy sie teraz co powinno by¢ wyrdznikiem celow

osadzonych w wartosciach etycznych?

Po pierwsze, rownowaga potrzeb interesariuszy (wspoétdziatanie)

Podstawowym i najwazniejszym przejawem etycznych celéw strategicznych powinno byc¢
zapewnienie rownowagi potrzeb interesariuszy Banku. Interesariuszy - czyli np. kogo? Klientdw,

pracownikéw, inwestoréw, srodowiska, spoteczenstwa i nadzoru. Jak?

W stosunku do klientow zastosuj etyczny marketing i sprzedaz. Przejawem takiego podejscia moze
by¢ przekazywanie klientom uczciwej i wiarygodnej informacji o produktach w materiatach
marketingowych. Nie ukrywaj prawdy o kosztach, nie dopisuj matym drukiem obligatoryjnych, czyli
najwazniejszych warunkéw oferty. Zastosuj przejrzysta i czytelng dokumentacje bankowa, w ktérej
jasno i uczciwie zaprezentujesz warunki umowy, unikaj nieczytelnych czcionek i duzej iloSci

przypisow czy odwotan, uzywaj prostego jezyka zrozumiatego dla klienta.

Pracownikom, oprécz stabilnych i atrakcyjnych warunkéw pracy, stworz warunki do samorealizacji i
rozwoju. Zapewnij réwne prawa pracownikom stosujg konsekwentng polityke antydyskryminacji. W
organizacji dziatajgcej w oparciu o zasady etycznie nie ma miejsca na krytyke przekonan politycznych,
religijnych czy orientacji seksualnej. Prym powinna wiezé w organizacji odpowiedzialnosé
pracodawcy za $ciezke Kkariery, ktérg podaza pracownik. Poznaj zainteresowania swoich
pracownikéw, odkryj w nich warto$¢ dla organizacji i rozwijaj czerpigc korzysci. Tylko praca

wynikajgca z pasji przynosi najwieksze efekty dla obu stron.
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Po drugie, kultura dialogu (transparentnos¢)

Moéwimy jednym glosem co to oznacza? Kultura oparta na dialogu to podwaliny wspétczesnej
bankowosci, korporacja stanowiona przez kilkutysiecznoosobowy zespét nie ma szansy na
przetrwanie i zbudowanie dtugotrwatego sukcesu bez sprawnej komunikacji. Informacja powinna is¢ z
goéry na dot, od zarzadu, przez menadzerow do pracownikdw najnizszego szczebla. Informacja
powinna byé spdéjna z oczekiwaniami zarzadu i uwzgledniaé potrzeby pracownikdéw najnizszego
szczebla. Dlatego tez szczegdlng uwage zwracamy na ten aspekt juz na etapie budowanie strategii.
Szalenie istotne jest transparentnosé... zrozumienie potrzeb i oczekiwan... zrozumienie celéw. Aby
zrozumienie celéw byto spdéjne musimy byC¢ skutecznie komunikowane na kazdym szczeblu
zarzadzania organizacjg i podkreslane z odpowiednig czestotliwoscia. Czego sie wystrzegac?
Sygnatem ostrzegawczym w problemach komunikacyjnych jest pojawienie sie pierwszych
nieporozumien. Nieporozumienia z kolei rodzg strach. Pracownicy, ktérzy sie bojg obierajg strategie
przetrwania a nie efektywnej pracy. Pracownik, ktérzy nie rozumie swojego zadania nigdy nie wykona
go dobrze. Lek wyklucza entuzjazm. Lek wyklucza jakos¢ i poczucie wartosci, obniza samoocene.
A wiadomo niska samoocena oznacza ktopoty w codziennej pracy, zaprzepaszczenie kolejnej szansy
na sprzedaz, szansy na innowacyjne pomysty ulepszenia procesow, produktow...

FUNKCJONALNE PROGRAMY DZIALANIA - czyli zarzadzanie

Cele strategiczne majg bezposrednie przetozenia na funkcjonalne programy dziatania, ktére sg
nieodtgcznym uzupetnieniem ogdlnej strategii dziatania, ale tez tym elementem, ktéry niestety tatwo
pomingé. Nie jest sztukg stworzy¢ teoretyczng koncepcje zdominowania konkurencji, znacznie
trudniej jest konsekwentnie wprowadza¢ jg w zycie. Funkcjonalne programy dziatania sag
przetozeniem koncepcji strategii na konkretne dziatania firmy, na codzienne zachowanie kazdego

pracownika', sg odzwierciedleniem zestawu narzgdzi stuzgcych zarzadzaniu firma.

T MISJA — AKCENT NA WARTOSCI ETYCZNE, OSADZONA W S$SWIADOMOSCI
W PRACOWNIKOW | KLIENTOW, ZAPEWNIAJACA KOMFORT WSPOLDZIALANIA
CELE — ROWNOWAGA POTRZEB INTERESARIUSZY, KULTURA DIALOGU
STRATEGIA ETYCZNA

Zrodio: Opracowanie wiasne

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

Czym jest zarzadzanie? Ksigzkowo zarzadzanie (wedtug R.W. Griffina) jest zestawem dziatan
(obejmujgcym planowanie i podejmowanie decyzji, organizowanie, przewodzenie tj. kierowanie
ludzmi i kontrolowanie) skierowanych na zasoby organizacji (ludzkie, finansowe, rzeczowe i
informacyjne) wykonywanych z zamiarem osiggniecia celéw organizacji w sposob sprawny i
skuteczny. To znaczy jaki? Sprawnos$¢ rozumiemy jako mgdre wykorzystanie dostepnych zasoboéw
bez zbednego marnotrawstwa, a skutecznos¢ jako dziatanie, ktdérego skutkiem jest osiggniecie

Zamierzonego celu.

Zarzgdzanie dotyczy przede wszystkim ludzi, jest gteboko osadzone w kulturze, doprowadza do
zdolnosci samouczenia, postuguje sie informacjami, wymaga rozbudowanego systemu ocen, musi
by¢ zorientowane na wynik (cel) i powinno by¢ osadzone w warto$ciach etycznych. To pracownicy
decydujg o sukcesie firmy, stad tez wyzwaniem zarzgdzania jest takie koordynowanie dziatan

ludzkich aby realne byto osiggniecie zamierzonych celdw w sposéb mozliwie najbardziej efektywny.

Skupmy sie zatem na poddaniu analizie poszczegdlnych etapow/funkcji procesu zarzadzania ze
szczegolnym zwrdceniem uwagi na elementy, ktére warto rozwazy¢ i wdrozy¢ w kazdym etapie tego
procesu. Wyrdznione zostang ponizej kolejno nastepujgce funkcje zarzagdzania: planowanie,
organizowanie, motywowanie i kontrole, ktdrg przeobrazimy w sterowanie bedace petniejszg formag

podtrzymywania osiggnietych wynikow.

3.1. PLANOWANIE

Czy plan: cos, co potem wyglada absolutnie inaczej?

Pozwole sobie nie zgodzi¢ sie ze Smiatg i nieco ironiczng tezg Juliana Tuwima. Najpierw wyjasnijmy
podstawy. Planowanie jest umiejetnoscig przewidywania i formutowania przysztego uktadu warunkow i
stworzenia wiasciwych schematéw dziatania w tym uktadzie. Planowanie pozwala organizacji
wplywac¢ na ksztatt przysziosci, zamiast biernie jg akceptowac, okreslaé cele, kierunki rozwoju
organizacji, pozwala na lepsze przygotowanie organizacji do przetrwania w dobie ewentualnych
kryzyséw i jest podstawg dla realizacji wszystkich innych funkcji zarzadzania. Jakie kluczowe
elementy opierajgce sie na przestrzeganiu wartosci etyczny nalezy uwzgledni¢ przy planowaniu?

Dobry plan: satysfakcja klienta, rozwéj pracownika, praca zespotowa

Przejdzmy do uwzglednienia satysfakcji klienta, bowiem przyszto§¢ bankowosci zalezy od
satysfakcji klientow. Potrzeby i oczekiwania klientdbw wyznaczajg kierunki dziatan. Zapewniajgc

klientom wtasciwie produkty i ustugi o najwyzszym standardzie, zaspokajamy ich potrzeby.

Kolejnym kluczowym elementem jest zaplanowanie rozwoju pracownikow. Ludzie s3

najwazniejszym kapitatem, dlatego nalezy inwestowaé w rozwdj pracownikow i pozyskiwanie nowych
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talentow. Nalezy zapewnic¢ rozwdéj pracownikdw poprzez state podnoszenie kompetencji, nhp. poprzez
szkolenia oraz okresowg zmiane stanowisk i funkgciji.

Trzecim elementem majgcym istotny zwigzek z poprzednim jest planowanie pracy zespotowej.
Spoiwem zespotu sg misja, wartosci i cele. Nalezy aspirowa¢ do tego, by tworzy¢ zgrany i silny
zespot, z ktérym organizacja jest w stanie osigga¢ znacznie wiecej i wiecej... Wzajemne wsparcie i

wspolna nauka sg kluczem do doskonatosci.

Wszystkie trzy wyzej wymienione elementy powinny by¢ definiowane przy uwzglednieniu otoczenia,

na ktére skfadajg sie codzienne zycie klientéw i pracownikow.
Inspiracja - zycie klientow

Zycie klientéw powinno by¢ inspiracjg i gtdbwnym zrédtem wiedzy w planowaniu przysztosci organizagii,
takie podejscie pozwoli w sposob sprawny, skuteczny i ciggty zaspokaja¢ indywidualne potrzeby

klientow i wspiera¢ realizacje grupowych ambicji organizaciji.

SRR SATYSFAKCJA KLIENTA -> UCZCIWOSC | WIARYGODNOSC
ROZWOJ PRACOWNIKA .
ODPOWIEDZIALNOSC

PRACA ZESPOLOWA

— 7 - - \ v
PLANOWANIE ETYCZNE INSPIRACJA — ZYCIE WSPOLDZIALANIE Z OTOCZENIEM

Zrédio: Opracowanie wiasne

3. 2. ORGANIZOWANIE | MOTYWOWANIE (WEWNATRZ ORGANIZACJI)

Po zaplanowaniu przychodzi czas na organizowanie... (najtrudniejszy!)

Organizowanie polega na wykonywaniu czynnosci majacych na celu powigzanie réznorodnych
dziatah czlonkéw organizacji w trwate zespoly dziatan. Organizowanie ma Scisty zwigzek z
motywowaniem, ktérego gtéwnym celem wedtug Hertzberga jest wywotywanie u podwtadnych
wiasciwego stosunku do powierzonych im zadan, tak by ich wykonanie odniosto pozadany skutek
przedktadajgcy sie na osiggniecie okreslonego celu organizacji. Na co zatem warto zwrdcié¢ uwage

organizujgc prace wewnatrz organizacji i motywujgc personel?

Po pierwsze warto zainwestowaé¢ we wspomniang juz wczesniej prace zespotowg, w ktorej wyraznie
zaznacza swojg pozycje lider, nie tylko potrafigcy wyznaczyé innym cele, ale przede wszystkim,

motywowaé do wspétpracy, bo tylko tgczne zaangazowanie gwarantuje koncowy sukces.
Halo, halo? Komunikujmy sie

Po drugie, szalenie istotny jest sprawny i skuteczny (ponownie podkreslany) system komunikacji w
organizacji. Kluczowy nacisk kfadziemy tutaj na przeptyw informacji, gdyz to ona niesie ze sobg
istotng wartos¢ w organizaciji, niezbedng do wtasciwego wykonywania obowigzkéw. Warto uwzglednié,

oprocz podstawowych narzedzi komunikacji (telefon, poczta elektroniczna, intranet) dodatkowe

Strona 9z 15



narzedzia Kkojarzace sie mniej korporacyjnie, a bardziej spotecznie takie jak, np. forum
spotecznosciowe, czat. To wiasnie te dodatkowe narzedzia zapewniajg poczucie wptywu na sprawy
organizacji, swobode w wyrazaniu swoich pogladéw, opinii, uczué. Sg istotnym zrédtem pozyskiwania
informaciji o funkcjonowaniu organizacji, o tym co dziata dobrze ale tez o kwestiach nad ktérymi warto
sie pochyli¢. Ale sama rozbudowa wachlarza narzedzi do komunikacji nie wystarczy, konieczne jest
zadbanie o ich wtasciwe wykorzystanie, tj. etyczne wykorzystanie. Ustal przejrzyste zasady i je
respektuj, wstuchaj sie w to o czym mowig pracownicy, reaguj gdy pojawiajg sie pierwsze symptomy
ktopotow, zapobiegaj niekonstruktywnej krytyce. Badz odpowiedzialny za narzedzie, ktére dajesz do

reki swoim pracownikom.
A moze prezent?

Po trzecie, kluczowym elementem organizowania prac jest dobrze przemys$lany system nagrod
pracowniczych. Popularne i powszechnie stosowane sg systemy motywacyjne, w ktérych to
pracodawca promuje, docenia i nagradza, majgc tym samym kluczowy wptyw na nagrody
przyznawane jego podwtadnym. A gdyby koledzy i kolezanki z ktérymi na co dzieh wspotpracujemy
réwniez mieli znaczacy udziat w nagrodach, ktérymi obdarowuje sie najlepszych? Subiektywizm
jednej osoby zamien w obiektywizm wspotpracownikow. Dzieki takiemu zabiegowi ocena pracownicza
zyska wiekszg wiarygodnosé, jej stusznos¢ zostanie potwierdzona u wielu zrodet, a przyznana

nagroda bedzie uczciwa.

Po czwarte, istotny wptyw na efektywnos¢ pracownikow ma dostep do bogatego pakietu Swiadczen
socjalnych. Popularne sg obecnie pakiety swiadczen opierajgce sie przede wszystkim na pakiecie
medycznym oraz voucherach na zajecia sportowo-rekreacyjne (typu bilety do kina, karty MultiSport),
do ktérych znaczna wiekszos¢ jest przyzwyczajona i traktuje to jako oczywistg oczywisto$¢. Zaskocz

pracownika? Poznaj jego pasje, zaoferuj szkolenie, rozwijaj i czerp korzysci z obopdlnej satysfakcji.
Powroét do rodziny - etyczny renesans

Pigtg, kiedy$ mocno negowana z punktu widzenia pracodawcow, dzisiaj przezywajgca renesans jest
aktywna polityka prorodzinna. W jakiej formie mozna bytoby wdrozy¢ jej elementy? Dobrym
przyktadem mogtby by¢ program, ktérego celem jest rozpowszechnianie wiedzy o prawach
rodzicow oraz wdrazanie dziatan wspierajacych zachowanie réwnowagi pomiedzy zyciem
zawodowym i prywatnym. Dobrym przyktadem takiej inicjatywy moze by¢ tworzenie projektow
wsparcia dla rodzicéw opierajgcych sie na rownej dostepnosci, réznorodnosci oferty (warsztaty,

konferencje, spektakle teatralne, spotkania Swigteczne, itp...).

DOBRA KOMUNIKACJA -> TRANSPARENTNOSC,
ODPOWIEDZIALNOSG
POZYTYWNA MOTYWACJA -> UCZCIWOSC

ORGANIZOWANIE | MOTYWOWANIE (WEWNATRZ) RODZINA -> WSPOLDZIALANIE Z OTOCZENIEM

Zrodio: Opracowanie wiasne
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3.3. ORGANIZOWANIE | MOTYWOWANIE (NA ZEWNATRZ ORGANIZACJI)

Zastandéwmy sie teraz, na co warto zwroci¢ uwage organizujgc prace na zewnagtrz organizacji, ktora

przektada sie bezposrednio na aktywne budowanie wizerunku?
Pomagaj, wspieraj, szanuj

Po pierwsze, ufatwiaj zycie innym i wspieraj potrzebujgcych. Jak? Najtatwiej poprzez state
zwiekszanie dostepnosci ustug finansowych, tym dla ktérych codzienne funkcjonowanie nie jest
tatwym orzechem do zgryzienia, czyli dla oséb z niepetnosprawnosciami i starszych — m.in. poprzez:
zmniejszenie barier architektonicznych i strukturalnych (budynki oddziatéw firmy, serwisy
internetowe, obstuga telefoniczna oraz wdrozenie standardéw obstugi tych oséb). Ponadto partneru;
akcjom przeciwdziatajgcym wykluczeniu spotecznemu o0soOb niepetnosprawnych intelektualnie
poprzez wsparcie i promocje ich aktywnosci, poprzez organizacje wolontariatow, podczas ktérych
wolontariusze bankowi uczestniczg w organizacji konkursow, warsztatéw czy organizacji wystaw z
dzietami artystow niepetnosprawnych potgczonych z aukcjg z ktorej srodki przekazane sg na

wsparcie i rozwoj niepetnosprawnych...aktywnie wspétdziataj z otoczeniem i jego potrzebami.
Odkryj w sobie dusze nauczyciela

Po trzecie, edukuj. Jak? Wyjdz do tych, ktérych edukacja to chleb powszedni - uczniowie i studenci,
poprzez przygotowanie programu edukacji finansowej mtodziezy opartego na zaangazowaniu
pracownikéw bankoéw w roli treneréw - wolontariuszy. Ale nie tylko mtodzi sg zgdni wiedzy.
Wychodzgc na przeciw oczekiwaniom innym grupom spoftecznym warto réwniez rozwazyé i
przygotowac co$ dla kazdego. Ttumaczac, wyjasniajgc stajesz sie w oczach stuchaczy wiarygodnym i

uczciwym nauczycielem.
Teraz miodzi

Po trzecie, daj szanse niedoswiadczonym w pracy. Jak? Przygotuj program dla studentéw
umozliwiajgcy zdobycie pierwszych praktyk zawodowych i docen ich zaangazowanie oferujgc
uczciwe pierwsze wynagrodzenie. Ponadto aktywnie zaplanuj program ich rozwoju i aktywnie
wspieraj poprzez oferowanie szkolen, warsztatow oraz konkurséw i wydarzen targowo - edukacyjnych.

Stan sie odpowiedzialny za rozwoj mtodych talentéw i wychowaj sobie najlepszych pracownikow.

T ZMNIEJSZANIE BARIER -> WSPOLDZIALANIE Z OTOCZENIEM
i i EDUKOWANIE -> UcZcIwosc | WIARYGODNOSCE

SZANSA DLA MLODYCH -> Uczciwosc

ORGANIZOWANIE | MOTYWOWANIE (ZEWNATRZ)

Zrodio: Opracowanie wiasne

| co teraz?
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Dziatania organizacji zostaty skrupulatnie zaplanowane, zorganizowano wszelkie zasoby by je
wdrozy¢ i zadbano o to by zostaly wykonane na najlepszym poziomie, za pomocg odpowiedniego
systemu motywacyjnego. Teraz przyszedt czas na state monitorowanie wprowadzonych zmian i
diugofalowe utrzymanie pozytywnych efektéw, przy ciggtym aspirowaniu do doskonatosci. Pora na

kontrole i sterowanie zmianami w organizaciji.

3.4. UTRZYMANIE SUKCESU - KONTROLA / STEROWANIE

Kontrola czy sterowanie?

Kontrola polega na poréwnywaniu przebiegu lub wynikow pewnych dziatan, tzn. stanu osiggnietego z
planowym celem, tzn. ze stanem zatozonym - wstepna - biezgca - dorazna - kohcowa. Petniejszg
formg kontroli jest sterowanie. Co oznacza sterowanie? Sterowanie to weryfikowanie jakosci

usprawnionego procesu.
Czy leci z nami pilot? Jak sterowac

Sterowanie przysztym stanem procesu ma na celu minimalizacje odchyleh od zatozonego celu oraz
zapewnienie wprowadzenia korekty zanim odchylenie negatywnie wplynie na rezultat procesu.?
Jakich narzedzi i metod uzyé aby ten etap nie przeobrazit sie w kontrole w forme kija? Przede
wszystkim, wdrazaj dzialania wspierajace i wzmacniajgce elementy kultury organizacyjnej opartej

na wartosciach etycznych i wspierajgce utrzymanie dobrych zmian. Ale jak?

Po pierwsze, zaangazuj w stu procentach kadre menedzerska, ktérej podstawowym zadaniem nie
jest wydawanie polecen i egzekwowanie ich wykonania, ale petnienie roli przywédcy-lidera. Warto
zaplanowa¢ innowacyjny program szkoleniowy dla menedzerow oraz leaderéw banku, ktérego celem
jest wzmocnienie kompetencji przywddczych. Nalezy jasno okreslic korzysci takiego programu
zarowno dla menadzera jak i jego podwtadnych. Menedzerowie powinni przede wszystkim wzbogacic
swoje umiejetnosci interpersonalne, nauczy¢ sie czerpa¢ z dodwiadczenia i umiejetnosci innych
lideréw (czasem moze nawet pracownikow) i krytycznie patrze¢ na siebie jako lidera uzyskujgc
systematycznie rzetelng informacje zwrotng (réwniez od swoich podwtadnych). Skuteczny prawdziwy
lider to osoba ktory komunikuje wartosci i cele swoim zachowaniem. Etyczny lider potrafi stuchac,
rozumie pracownika i wie jak zmotywowaC go do dziatania. Etyczny lider nie rozkazuje, on

odpowiedzialnie inspiruje.
Lepsza jakos¢ - mniej pracy w sterowaniu

Po drugie, utrzymuj mozliwie najwyzszy standard jakosci oferowanych ustug”. Jak? Dbaj o wyglad i
funkcjonalno$¢ otoczenia architektonicznego, nowoczesne i pro-klienckie placowki to najlepsza

wizytébwka organizacji. Nalezy stale bada¢ opinie klientdow i elastycznie dopasowywac sie do ich

2 Zrédto: http://www.governica.com/Sze%C5%9B%C4%87 Sigma (dostep: 20.03.2016)
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potrzeb i preferencji, starajgc sie by¢ ciagle przynajmniej o krok przed konkurencjg. Zaangazuj w to

swoich pracownikow i obudz w nich odpowiedzialnos¢ za otoczenie w ktérym pracuja.

Po trzecie, utrzymuj standardy obstugi. Jak? Weryfikuj i monitoruj jako$¢ obstugi cyklicznymi
badaniami. Dobrym narzedziem moga by¢ badania tzw. “tajemniczego klienta”. Przedmiotem oceny
dokonywanej przez ,tajemniczego klienta” jest trafnos¢ analizy potrzeb wyrazona w pytaniach

zadawanych przez pracownika banku. Oceni¢ mozna np. siedem ponizszych standardéw.

Tajemniczy klient pomaga jawnemu klientowi

Na przykfadowej liscie takich standardéw mozna uwzgledni¢ (w nawiasach wskazuje proponowany
ich udziat w ocenie catkowitej), np.: poczatek wizyty, powitanie, pierwsze wrazenie (10%), wyglad
pracownika i stanowiska pracy (5%), analiza potrzeb, otwarcie/zamknigcie analizy, identyfikacja stanu
obecnego i oczekiwan (30%), sposob prezentacji oferty, zaangazowanie, wykorzystania materiatow
informacyjnych, cross -sell, wiedza o konkurencji (30%), zakohczenie spotkania, pozyskanie kontaktu,
utrzymanie kontaktu, pozegnanie (10%), atmosfera rozmowy, poufnosé¢ (5%), perspektywa

sprzedazowa i zaangazowanie (10%).°
Monitoruj satysfakcje pracownikéw i badz najlepszy na rynku pracodawcy

Po czwarte, systematycznie monitoruj satysfakcje swoich pracownikow. Jak? Mozesz skorzysta¢ z
doswiadczenia najlepszych, podejmujgc wspétprace z firmg zewnetrzng. Celem takich badan jest
pogiebienie wiedzy i wytonienie inicjatyw, ktére mozna zrealizowaé, by doskonali¢ funkcjonowanie
organizacji i satysfakcje z pracy. Uznajgc, ze realizacja strategicznych celéw organizacji nie jest
mozliwa bez uczestnictwa pracownikéw. Nalezy aspirowa¢ do tego by dana organizacja byta
najlepszym miejscem pracy na rynku, rozwija¢ sie i tworzyé warunki do indywidualnego rozwoju
kazdego pracownika. W osiggnieciu tych celéw niezbedna jest znajomos¢ uwag i opinii personelu

organizacji.
Wdrazaj i respektuj wartosci etyczne na kazdym etapie zarzadzania

To tylko kilka przyktadow narzedzi wspomagajgcych sterowanie zmianami w organizacji, ktore
pokazujg ze wartosci etyczne nalezy wdrazac i respektowaé na kazdym etapie zarzadzania firma.
Warto gromadzi¢ te narzedzia, rozwijac je, stale poszerzac ich zbior i elastycznie dopasowywac do
zmieniajgcych sie potrzeb otoczenia. Ciekawym rozwigzaniem moze by¢ zbiér takich dziatan w
postaci kodeksu etycznego, tj. dokumentu zawierajgcego: wymogi obowigzujgce pracownikéw w
relacjach z otoczeniem zewnetrznym i wewnetrznym firmy, zasady odnoszgce sie do praw cztowieka i

dziatania w sposob przejrzysty i uczciwy oraz sposoby zgtaszania naruszen dotyczgcych etyki.

3 Zrédto: wewnetrzne materiaty informacyjne Banku Millennium
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T PRZYWODZTWO (LIDER INSPIRUJE) -> ODPOWIEDZIALNOSC
i I UTRZYMANIE JAKOSCI -> TRANSPARENTNOSC | ODPOWIEDZIALNOSE
SATYSFAKCJA PRACOWNIKOW -> ODPOWIEDZIALNOSC

KODEKS ETYCZNY -> WIARYGODNOSC | UCZCIwWo5¢
STEROWANIE ETYCZNE

Zrodio: Opracowanie wfasne

4. ...INIE WIDAC KONCA...

Fundament dtugotrwatego sukcesu w bankowos$ci to nie jednorazowa sekwencja etapow, ktore
wyzej przedstawitam, to niekonczacy sie proces ciggtego przechodzenia przez poszczegolnie etapy
zarzadzania, zarzadzania ktére jest zywym odzwierciedleniem strategii organizacji - czyli sensu

zycia do ktoérego zostata ona powotana.
Wracamy do podstaw

Prawda i dobro... Warto$ci te sg tak uniwersalne, ze bez problemu da sie je wpisa¢ w kazdy aspekt
zycia, czy to zycia cztowieka czy tez zycia organizacji. Prawda i dobro to rowniez kluczowe elementy
decydujgce o doskonatosci cztowieka czy organizacji, a ciggte dazenie do tej doskonatosci przektada
sie na osigganie sukcesow. Osiggng¢ sukces raz to pestka, ale funkcjonowac z sukcesem na rynku

dlugotrwale to nie lada wyzwanie zaréwno dla pojedynczego cztowieka jak i catej organizaciji.
Sukcesy pracownikow to przede wszystkim sukces calej organizacji

Chciatabym zwrdci¢ jeszcze uwage na pewng zaleznosc, jezeli zgromadzimy w jednym miejscu (w
organizacji) wiele osob ktére na co dzien odnoszg mate sukcesy, to sukces catej grupy nabiera
niewyobrazalnie wielkich rozmiaréw. Dlatego tez organizacja funkcjonujgca w przeswiadczeniu, ze
taczne sukcesy jej pracownikéw to przede wszystkim sukces catej organizacji, jest w stanie osiggna¢
wiecej niz moze sobie zaplanowa¢ i wyobrazi¢. Co wiecej organizacja funkcjonujgca w otoczeniu

wartoéci etycznych przycigga do siebie ludzi, ktérzy odnajdujg je w sobie i chcg je stale pielegnowac.
Drogi ambicji

Swiadomo$¢, ze zawsze mozna lepiej, kaze stale szukaé nowych rozwigzan i lepszych drég
pozwalajgcych ksztattowaé przysztos¢. Ambicja powinno by¢ to, by efekty pracy organizaciji

natychmiast pozytywnie przektadaly sie na jakos$¢ zycia klientow.
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ETYCZNY BIZMES W SWIECIE FINANSOW
DEUGOTRWALY SUKCES

STRATEGIA (MiSJA+CELE)

PLANOWANIE

ORGAMIZOWANIE | MOTYWOWANIE [WEWN. )
ORGAMIZWANIE | MOTYWOWAMNIE (ZEWN.)
STEROWAMNIE

Wartosci etyczne
Odpowiedzialnosc

b Transparentnosc
Uczciwosc | wiarygodnosc

Wospotdziatanie z otoczeniem

Zrédio: Opracowanie wiasne
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