Social-banking. Bankowos¢ jako demokracja czy jako dyktatura

Geneza eseju

Bankowo$¢ stoi na rozdrozu dwoch swiatdw, ktore taczy ze soba stowo ,,social”, ktore wywodzi si¢
z tacinskiego ,socjalis” - spoleczny. Mozna je dwojako definiowaé. Albo jako towarzyski,
gromadny, oznacza wspoOtprace, ksztaltowanie osobowosci, zwiazany z mediami
spotecznosciowymi albo tez ideologie’, ktora szkodzita Polsce przez pierwszych 50 powojennych
lat, jako dyktature kradnaca ludziom wolnos$¢, czgsto godnos¢ oraz peina biurokracji, absurdow.

Co dalej?

Rok 2014, to czas dwodch przeciwstawnych drog. Pierwsza prowadzi ku relacyjnosci, oparta na
dialogu z klientem oraz pracownikiem, charakteryzujaca si¢ uproszczonymi procedurami,
nastawiona na dobro czlowieka, z szacunkiem odnoszaca si¢ do niego, takze poprzez media
spoteczno$ciowe: ,,(...) nigdy wczesniej nie istniato medium, ktore w tak krotkim czasie uzyskatoby
tak znaczacy wpltyw na komunikacje biznesowa i dialog”. Druga droga wiedzie ku swoistego
rodzaju dyktatowi bankow - z powodu ich dominujacej pozycji w relacjach z klientem, petna
procedur, wyzszosci, trudnego urzedniczego j¢zyka, jednostronnego przekazu.

Banki to ostoja wolnosci gospodarczej, bo bez nich trudno wyobrazi¢ sobie funkcjonowanie
gospodarki rynkowej... Wbrew pierwszemu zdaniu banki maja troch¢ wspolnego z socjalizmem.
Zderzam oOw specyficzny totalitaryzm z kart powiesci ,,Rok 1984” z siecia, mediami
spoteczno$ciowymi, z ktorych korzystanie jest coraz bardziej naturalne. Czy zatem funkcjonowanie
bankow blizsze jest autorytarnemu systemowi rodem z epoki PRL? A moze z powodu wplywu
mediow spotecznosciowych banki — jak wiele innych firm — weszty w er¢ nowoczesno$ci? Ponizej
prezentujg kilka ,,kamieni milowych”, porownan. W eseju zastanowig si¢ rowniez co uczynié, by
wprowadzi¢ banki w XXI wiek. Moze okazg si¢ zbytnim rewolucjonista: ,,Wszystkie nastgpne
zbrodnie przeciwko partii wywodzity si¢ bezposrednio z jego nauk. Wciaz knut coraz to nowe
spiski (..)”2. Uwazam - oczywiscie zamieniajac ,,parti¢” na ,,bank” - warto poznac i to spojrzenie.

Relacja czy realizacja planu

,,Co$ ty zrobit dla realizacji planu?” - pyta obserwatora robotnik na jednym z propagandowych
plakatow wczesnego PRL. Dzi$ plakat ten powinien powiesi¢ sobie nad biurkiem kazdy pracownik
front-office sektora bankowego i kazdego miesiace, kazdego tygodnia, dnia i godziny probowaé
sobie odpowiedzie¢ na postawione tam pytanie, czy moze zawota¢: ,,Uwaga, towarzysze! Mamy dla
was wspaniate nowiny! Odnieslismy wielki sukces na froncie produkcyjnym!”3. Ile telefonow do
klientow, ile uméwionych spotkan, rozmow, jaki wynik sprzedazowy? Za miesiac nikt o efektach

1 »Stownik wyrazéw obcych PWN”, pod red. Tokarskiego J., Warszawa 1980, str. 689
Orwell G., ,,Rok 1984, Warszawa 2011, str. 16
3 Ibidem, str. 56
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stachanowskich dziatan pamigtat nie bedzie. W uszach zabrzmi piesn: ,,Hej junacy - ej chtopcy,
dziewczeta! Do roboty, do roboty! Jedno hasto jak rozkaz pamigtaj. Do roboty! Do roboty!”.

Ile cegiet postawiono? Mozna nuci¢ sobie: ,,Zbudujemy nowy dom, jeszcze jeden nowy dom...”.
Jaki jest fundament relacji z klientem? Budowla bankowa nazbyt czgsto wznoszona jest na piasku.
Akcjonariusze szybko widza efekty, ale nie zdaja sobie sprawy, ze byle podmuch moze zburzy¢ ich
wiezowiec rownie tatwo jak domek z kart. Co powinno by¢ fundamentem? Jest nim wspolpraca,
relacja i zaufanie, a dopiero na drugim miejscu wynik sprzedazowy, ilo$¢ cegiel postawiona bez
tadu i sktadu, tylko po to, by propagandowo udowadnia¢ innym murarzom jak wiele przodownicy
uczynili dla realizacji planu. To marnowanie potencjatu ludzkiego, sprowadzenie cztowieka do roli
zywego narzedzia, ktory tyle jest wart ile procent wykonywat.

Pracownik skupiony na dobru klienta, jego preferencjach, tworzacy z nim partnerska relacje, gdy
jednak nie zrealizowat planu, znajduje si¢ na straconej pozycji. Czesto banki wola cwanego,
namolnego telemarketera od profesjonalnego, kompetentnego doradcy. Wymagania bankow sa
czesto przeciwskuteczne, bowiem klienci nie lubia narzucajacych si¢ pracownikow: ,,Za najwigksza
herezje uznawano zdrowy rozsadek™.

Badanie potrzeb nie moze by¢ zastona dymna, dla celu jakim jest agresywna sprzedaz. Ta da efekty
jedynie na krotka meteg, zachwieje stabilng relacja, z czego managerowie bankowi powinni sobie
zdawa¢ sprawg. Banki do zwielokrotnienia sprzedazy powinny raczej uruchamia¢ kolejne kanaly
dystrybucji produktow: ,(...) banki nie sprzedaja online. Klienci nie moga wigc kupowac czegos, co
jest niedostepne™.

Motywatory i demotywatory

Istota socjalizmu jest propaganda; w bankach utrwalana przez napuszone maile, spotkania z
dyrektorami wyzszego szczebla, marnujace czas nasiadowki, by ludzie stali sig: ,,(...) wierzacymi
slepo w budujace slogany, ochoczo szpiegujacymi wszystkich dookota 1 wgszacymi najdrobniejsze
przejawy nieortodoksji”6. Pogadanki o normach, planach, rankingach maja stanowi¢ motywacje dla
doradcow. Jerzy Dobrowolski w swoim tekscie o przodujacych rolnikach ironicznie napisze: ,,(...)
spotkanie z przodujacymi moze mie¢ — i pewnie ma — nie tylko sens, ale i glebokie walory
wychowawcze. W tym celu musza sobie zalozy¢, ze jednym z najwigkszych marzen rolnika jest
porzucenie na parg¢ dni roli, aby spotka¢ si¢ ze Spotykaczami. I oni robig takie zatoZenie. A stad
wniosek jest prosty: badz przodujacy to si¢ spotkasz. Doping jest tak potgzny, ze ta droga bedziemy
mogli pchnaé¢ rolnictwo na jeszcze wyzszy poziom™ . To pobudza prawdziwego stachanowca,
szczegoblnie 1los¢, bo juz nie jakos$¢ czy trwatos¢ relacji.

Najwazniejsza jest materia, inne warto$ci — nadbudowa - byty jej podporzadkowane. Systemowi
towarzyszy mnostwo absurdow — btedow 1 wypaczen. Prawda musi si¢ podporzadkowac efektowi.
To rzeczywisto$¢ hierarchiczna, z gruntu formalistyczna, gdzie odgoérnie narzuca si¢ sposob
pojmowania, a $wiat widziany jest przez waskie klapki ustanej niezrozumiatymi procedurami,
nieprzyjaznej machiny. Tutaj to byt ksztattuje Swiadomos$¢, zas system jest wazniejszy od jednostki.

Z drugiej] mamy rzeczywisto§¢ symbolizowang 1 reprezentowana przez media spolecznosciowe,
gdzie w centrum znajduja si¢ wartosci, za$ podstawa dzialania bedzie czlowiek. Media
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spoteczno$ciowe sa po stronie jawnos$ci, zmuszaja do szybkiego, autentycznego dziatania, falsz jest
z latwoscia wskazywany. Nie ma hierarchii, formalizmdéw, niezrozumialych procedur. Liczy si¢
zdanie wszystkich, kazdy moze sta¢ si¢ kreatorem rzeczywistosci, mie¢ swoj poglad, zmieniaé.
Dyskusja, wyrazanie swojego zdania, bo to idee tworza $wiat wokot. Cztowiek jest podmiotem
dzialan, na niego skierowane winno by¢ dobro, nie na materi¢ czy system, a godno$¢ osoby to
podstawowa wartos¢.

Konfrontuj¢ ze soba dwie wizje. Jedna symbolicznie jest reprezentowana przez zbiurokratyzowany
system socjalistyczny, sztuczny, obcy, cigzki. Druga to $wiat azurowy, autentyczny, pozbawiony
formalistycznej zbroi, relacji w mediach spotecznosciowych. Jaka jest wspotczesna bankowo$¢?
Ktoremu systemowi jest blizsza?

Calej sprawie przyjrze si¢ z perspektywy szeregowego pracownika bankowego, ktory na co dzien
obserwuje realia dzialania polskiej bankowosci, ktora znam réwniez od wielu moich przyjaciot
rozlokowanych w réznych bankach oraz instytucjach finansowych.

Materializm i personalizm

W socjalizmie wszystko koncentruje si¢ na na materii — bazie - na srodkach produkcji. Z kolei $wiat
wirtualny, sam w sobie nie jest materialny, wigkszo$¢ zdarzen pozostaje tam w sferze symboli,
ducha czyli wlasnie ,,nadbudowy”.

Personalizm opiera si¢ na zrozumieniu cztowieka, jego problemoéw, tkwiacych w nim idei, dobra
wspolnego. Nie mozemy by¢ egoistami, musimy traktowa¢ drugiego z naleznym osobie ludzkiej
szacunkiem, poniewaz jest cztowiekiem.

A bankowos$¢? Jej sens istnienia wyraza si¢ w liczbach, w zysku, w dochodzie, w pieniadzu. Relacja
zdaje si¢ by¢ jedynie $rodkiem do celu. I wszgdzie tabele, liczby, cyfry, nic nie mowiac ciagi: ,,W
mieszkaniu przejety glos czytal kolumny cyfr dotyczace wytopu surdwkip”®.W materializmie
cztowiek, ktory nie jest produktywny jest zbgdny zgodnie z darwinizmem spolecznym, o ktory
opiera sig socjalizm.

Klamstwo i otwartosé

Wioski Potiomkinowskie stawiane sa, by pokaza¢ idealna rzeczywisto$¢ partyjnym tuzom, co
znajduje odzwierciedlenie w wizytach managerow wyzszego szczebla: ,(...) mie¢ poczucie
absolutnej prawdoméwnosci, a jednoczesnie wyglasza¢ umiejetnie skonstruowane klamstwa;
wyznawaé dwu zupelnie sprzeczne poglady na dany temat i mimo $§wiadomosci, ze si¢ wzajemnie
wykluczaja, wierzy¢ w oba™®.

W mediach spotecznosciowych falszowanie rzeczywistosci dziata przeciwko fatszujacemu. Bank,
ktory z definicji powinien by¢ instytucja zaufania publicznego, w swoim ideale blizszy jest
modelowi ksztalttowanemu przez media spoteczno$ciowe, bo niejako wymuszaja one méwienie
klientowi prawdy, tatwo identyfikuja przektamanie czy niedopowiedzenie: ,,W dzisiejszych czasach
mediéw spotecznosciowych klienci odrzucaja prowadzacy nierozsadna polityke bank, a nawet cata
marke na podstawie rekomendacji thumu”*°. Po nagto$nieniu sprawy w mediach spoleczno$ciowych
banki wycofywaly si¢ z wprowadzanych wczes$niej zmian.
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Tymczasem wyznacznikiem wartosci doradcoéw jest wynik sprzedazowy. Jak go zrealizowac?
Skutecznie sprzedawac! Ostabia¢ obiekcje, przekonywaé. A jesli mimo to potencjalny klient nie
chce skorzysta¢ z ustugi bankowej? Od tego czy dojdzie do transakcji zalezy premia, jak réwniez
przetrwanie w pracy, trzeba wigc zrobi¢ wszystko co mozliwe. Skuteczno$¢ niezaleznie od metody
zyskuje poklask, nawet jesli wystepuje niedopowiedzenie czy ktamstwo. A co na to doradcy?
Musza w jaki§ sposob odnalezé sig w systemie: ,,Pelng $wiadomo$¢ falszu, rzecz by mozna
swiadoma $wiadomos¢, posiada stosunkowo niewielki odsetek ludzi. Wigkszos¢, cho¢
instynktownie doskonale wyczuwa nieprawde, przyjmuje ja jednak jako konieczna norme¢ i w
zwiazku z tym badz aktywnie, badz biernie uczestniczy w tym procesie”ll.

Wazne by osiagna¢ cel sprzedazowy, albowiem we wspotczesnej bankowosci liczy sie  gtownie
wynik, chyba, ze klient si¢ zorientuje i naglo$ni sprawg, a do tego moga skutecznie przyczyni¢ sig
media spotecznosciowe. Wowczas samokrytyke zlozy pracownik, za§ system pozostanie
niezmienny i niewinny. A zaufanie? Warto wréci¢ do tego archetypu bankowosci, podstawowego
konstruktem idei bankowos$ci w umysle.

Czlowiek czy system?

Wigkszo$¢ btedow pracownikow wynika z niedoskonatosci systemu. Co zatem gdy efekty sa
niezadowalajace? W bankowosci obciaza si¢ czlowieka, ze wyniki nie sa takie jakimi chciatby je
widzie¢ management. Nad zmiang systemu nie rozprawia si¢ na powaznie, wrzuca si¢ to pomigdzy
futurystyczne wizje. Lepiej tkwi¢ w $wiecie iluzji, spycha¢ odpowiedzialno§¢ na barki doradcow,
ktérzy sa obciazani za staby poziom dystrybucji produktow.

Praca nad systemem powinna przyswieca¢ zarzadom jako narzedzie stuzace odwrdceniu
niepozadanych trendéw, jednak management obawia si¢ zmian, bo to oznacza ryzyko. Bylaby to
ewolucja korzystna dla ludzi, bo odbudowalaby zaufanie do sektora bankowego. Sprzedaz
relacyjna, kreowanie oferty w oparciu o potrzeby 1 mozliwosci klienta. To wyniesienie cztowieka
ponad systemem, nie ubezwlasnowolnionego, podejmujacego decyzje, by rozwiaza¢ problem, nie w
celu zaspokojenie systemu. To nie system ma podporzadkowac sobie cztowieka, on ma by¢ tylko
narzedziem do realizowania zadan.

W mediach spolecznosciowych system stuzy do publikowania tresci, jednak informacje nie sa mu
podporzadkowane. To ludzie ksztaltuja komunikaty, ktére przekazuja spotecznosci, nie sa
ograniczeni, spgtani, szczerze wyrazaja mysli 1 idee.

Tymczasem w bankowej front-office system sprzedazy jest ponad cztowiekiem, bo jemu musza
podporzadkowa¢ si¢ pracownicy, to w nim musza nauczy¢ si¢ funkcjonowac klienci, ktorzy moga
si¢ tatwo zgubi¢ w jego labiryntach z powodu naiwnosci i nieSwiadomosci procesow.

Idea i ideologia

Podstawowe wartosci bankowosci to zaufanie, uczciwo$é, pewnos¢. Sa to idee, ktore mamy w
umysle rozwazajac czym jest bank. Jednocze$nie powstal dogmat presji sprzedazowej. To
ideologia, wokot ktorej narosto duzo bledow i1 wypaczen.

11 Dobrowolski J., op. cit., str. 46-47



Skutkiem tychze nieprawidtowosci jest masowa fluktuacja, gdzie zwolnionych mozna uznaé za
ofiary, bo bank zamiast pracowac nad poprawa jakos$ci systemu zdecydowal o pozbyciu si¢ ludzi:
,Egzekucje odbywaly si¢ raz w miesiacu 1 zawsze cieszyty si¢ duza populamoéciaj’lz. Innego
rodzaju straty to towarzyszacy pracownikom stres, oszukani klienci. To zgliszcza, ktorych
uprzatni¢cie zajmie duzo czasu, za$ wielu szkdd nie bedzie si¢ juz dato naprawi¢. Winnismy wszak
czyni¢ wszystko co mozliwe, by odideologizowa¢ nasza bankowosc¢.

Ludzki jezyk, a nowomowa

Jezyk realnie wpltywa na rzeczywisto$¢, dlatego tak wazne, by byl zrozumiaty dla przecigtnego
obywatela, ktoremu obca jest nomenklatura prawnicza czy bankowa. Kazde zdanie w umowie
powinno by¢ proste, by klient, do ktorego skierowana jest oferta, mogt pojaé co podpisuje:
,Niszczenie stow to co$ picknego. Najwigce] oczywiscie wyrzucamy czasownikow i
przymiotnikow, ale setki rzeczownikow tez sa zupelnie zbedne™™.

Ta nowomowe, ktora postuguja si¢ banki, nalezy upraszczaé, tak by tre$¢ byla zrozumiata dla
przecigtnego Kowalskiego, co wcale nie znaczy, ze ich jezyk ma by¢ prostacki. Czgsto klienci nie
rozumieja sformulowan z uméw, dlatego zazwyczaj ich nie czytaja. Potem, gdy co$ ich zaskakuje,
doradcy zwracaja uwagg, ze przeciez klient podpisal umowe, a to dowdd, ze si¢ z nia doktadnie
zapoznal. Bowiem czy mozna podpisa¢ co$ czego sig nie rozumie?

Klienci podejmuja ryzyko, bo zdaja si¢ na stowo doradcy (sprzedawcy), a ten nie opowiada o
»zagrozeniach”, by sfinalizowa¢ transakcj¢. Mozna wigc przyjac hipoteze, ze bank wtasnie dlatego
konstruuje nieczytelne umowy, by klient ich nie byt w stanie pojaé.

Bankowe misje pelne sa wzniostych stow, ktore przypominaja PRL-owska propagande sukcesu. To
wioska Potiomkinowska ztozona z wyrazéw: zaufanie, bezpieczenstwo, wspotpraca, badanie
potrzeb, co stoi kontrascie do rzeczywistosci.

Bank jako podmiot silniejszy powinien podja¢ starania, by uczyni¢ swoj jezyk blizszym
przecigtnemu cztowiekowi, porzuci¢ prawna, bankowa nowomowe dla dobra relacji z klientami. W
systemie socjalistycznym nowomowa stuzyla jako swego rodzaju zastona dymna, z ktorej
obywatele niewiele rozumieli. Czy i banki maja podaza¢ podobna droga?

Zaufanie a pieczatka

O ile klient musi mie¢ zaufanie do banku, to w druga strona nie zawsze to tak dziala. Banki
pokazuja klientowi jak bardzo mu nie ufaja, bo na kazda okolicznos¢ zadaja ,,pieczatek”,
»zaswiadczen”, ,potwierdzen”. Nie wystarcza wyjasnienie klienta czy pracownika, mimo ZzZe
wigkszo$¢ instytucji panstwa opiera si¢ na o§wiadczeniach.

W jakim celu? By postawi¢ klienta w roli petenta, tego ktory musi podjaé starania, zwréci¢ si¢ do
odpowiedniej instancji. Z kolei w mediach spoteczno$ciowych wazna jest wspolpraca oparta o
relacje, zaufanie 1 kazdy wie, ze musi go dochowac, poniewaz ztamanie stowa bedzie zapamigtane
na zawsze i trudno bgdzie odbudowac wiarygodnos¢.

12 Orwell G. op. cit., str. 26
13 Ibidem., str. 50



Wspolpraca i synergia kontra walka klas oraz rywalizacja

Wspotczesne finanse to ciagla rywalizacja. Adepci bankowosci wtlaczani sa w ciasne ramy tabel
obliczeniowych, ktore stanowia co$ w rodzaju skompresowanej oceny ich pracy. Miejsce w tabeli
moéwi — kim jestes.

Ustawiczna rywalizacja migdzy doradcami-sprzedawcami, ktorzy $cigaja si¢ niczym szczury z
ciasnymi klapkami na oczach, w ktére bije blask swiatto$ci niecomylnego managera, to codziennos¢.
To owe wspotzawodnictwo ma stanowi¢ dla doradcéw czynnik napedzajacy do wytezonej pracy.
Kazda skuteczna sprzedaz to jak machnigcie sierpem czy uderzenie miotem. Ilo$¢ brzdekow
swiadczy o potedze, sile w zespole, nieprzecig¢tnosci i1 wielkosci doradcy — wspodtczesnego
przodownika: ,,Zdarzato si¢, ze Wielki Brat czcit swoim rozkazem dziennym pami¢¢ skromnego,
szeregowego czlonka Partii, stawiajac jego Zycie i $mier¢ za wzor godny nasladownictwa™*. Czym
innym jest pochwalny mail managera? Zreszta: ,,To, czy mozna mie¢ pretensje do rozsadnego
skadinad brygadiera, majstra, kierownika dzialu czy nawet juz nierozsadnego (...), kiedy biora oni
udziat w mistyfikacjach, uchwalajac na Konferencjach SR-6w karkotomne, ghupie i catkowicie
niewykonalne zobowiazania, aby tylko zadowoli¢ szeroko pojete Kierownictwo i obroni¢ swoj
wasko pojety tytek?”!>. Ot system.

Synergia? Zniesienie planéw sprzedazowych? Takie rozwiazanie nie miesci si¢ w ciasnych
umystach elity zarzadzajacej, dla ktorej to uderzenia milota (niezaleznie gdzie) stanowi o
skuteczno$ci mtodego adepta ,sztuki bankowej”: ,,(...) wspdlnoty, oparte na pytaniach i
odpowiedziach moga ci pozwoli¢ duzo zaoszczedzi¢, pomagaja w dopracowaniu produktu i
odrzuceniu ztych pomysl(')w”m. Myslenie? Ne jest potrzebne, bo nalezy skupi¢ si¢ na realizacji
wyniku, na wykuwaniu potegi miejsca w tabeli. Dlaczego szeregowy pracownik jest rozliczany
jedynie z uderzen mtotem? Ma nie mysle¢ za wiele, bo to jedynie zajmuje czas, ktory mogitby uzy¢
do silniejszego, mocniejszego oraz szybszego walenia mtotem. To jest jego zadanie: ,,Czego$§ mu
brakowato: rozwagi, rezerwy, zbawczej ghupoty”*’.

Media spolecznosciowe pokazuja, ze nalezy dziala¢ inaczej. Kazdy cztowiek moze wnies¢ wartosé
dodana do realizowanego projektu, dolozy¢ niepowtarzalna ideg, pomyst. Nie tylko na akord,
podobnie jak podczas pracy robotnika w fabryce. Ludzie chca odcisna¢ indywidualne pigtno,
zainwestowa¢ w projekt swoja kreatywnos¢. Wymaganie tylko dziatan mechanistycznych jest
marnowaniem potencjatu ludzkiego.

Procedura dla czlowieka czy czlowiek dla procedury?

Wazkim elementem, na ktorym opiera si¢ funkcjonowanie banku sa procedury, czyli to jakie nalezy
wypethi¢ dokumenty 1 formalnosci w celu realizacji odpowiednich czynno$ci. Procedury czgsto sa
niezmiernie skomplikowane. Wymagaja szczegétowej listy dokumentdéw, podpisow, umow,
systemow, dziatan pracownika obstugujacego we front-office oraz back-office.
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Media spotecznosciowe narzucaja dynamizm dzialania. Coraz wigcej czynnosci klient jest w stanie
dokona¢ sam logujac si¢ do systemu. Zmudne wypetnianie skomplikowanych dokumentow w
placowece, to relikt poprzedniej epoki, zwtaszcza jesli chodzi o dokonanie prostych zmian. Dhugos¢
realizacji zlecenia wptywa na relacj¢ klienta z bankiem: ,,(...) nauczyliSmy si¢, ze wszystkie
niebankowe relacje mozemy szybko nawigza¢ droga elektroniczna, wigc klientom bardziej niz na

osobistych relacjach zalezy na szybkim i elektronicznym zatatwieniu spraw”ls.

Cze$¢ bankdéw zrozumiala juz ten zwiazek przyczynowo-skutkowy i upraszcza procedury,
dostosowuje je do nowoczesnych srodowisk informatycznych, dlatego grupa bankéw znajduje sig
jeszcze w poprzedniej epoce, za$ inne aktywnie wkroczyly w nowe czasy. Brett King powie
jednoznacznie: ,,dziaty prawne i dzialy zgodnosci zyja w Krainie Nie. Na widok 9propozycj 1 zmiany

procedur lub polityki bankowej najtatwiej powiedzie¢: Nie, to nie jest mozliwe”*®.

Hierarchia a rownos¢, oddalenie i blisko$¢

W bankowosci od prezesa w dot az do szeregowego pracownika front-office panuje $cista
hierarchia. Nizsza instancja od wyzszej jest uzalezniona. Za$ klient poprzez infolinie, systemy jest
daleko od cztowieka, ktory moze mu pomac.

Technologia moze wspomagac: ,,Facebook tworzy, wzmacnia i przywraca relacje miqdzyludzkie”zo,
moze tez powodowac, ze klient bedzie mial problem z zatatwieniem sprawy, bo infolinia bedzie go
w nieskonczono$¢ przekierowywac, odsyta¢. Korporacja bedzie chciala zepchnaé problem klienta
do automatycznego systemu, bo to tansze, ale nie zawsze pomocne.

To media spolecznosciowe zmieniaja system bankowy na egalitarny, klient staje si¢ rownorzednym
partnerem. Na liderow opinii wyrastaja blogerzy czy vlogerzy opisujacy uslugi bankowe. Brak
rozwigzania probleméw skutkowaé bedzie tym, ze setki innych uzytkownikéw mediow
spoteczno$ciowych zrazi si¢ do banku. Spolecznosci i wptywowe jednostki w Internecie nalezy
traktowa¢ uwaznie, bo wirtualny kryzys moze rozla¢ si¢ do tradycyjnych medidéw, a to spowoduje,
ze o sprawie dowiedza si¢ miliony 0sob.

Ludzie doskonali (demoludy), a ludzie prawdziwi

Manager czgsto kreuje si¢ na istote doskonala, §wietnego sprzedawce, ktory potrafit pozyskaé
kazdego klienta. To ludzie, ktorych wyniki do tej pory stanowia wzorzec dla wszystkich doradcow:
,,Czy widzicie zeby zginala kolana? Wszyscy dacie radg poprawnie wykona¢ do ¢wiczenie, jesli sig
tylko bardziej przylozycie! Kazdy ponizej czterdziestu pigciu lat powinien bez trudu dotykaé

podtogi™?.

Przypomina to opowiastki o tym jakim wspaniatym dzieckiem byt Lenin czy Stalin, jakie znaki na
niebie 1 na ziemi wywotaly narodziny Kim Dzonk Ila. Wspodtczesni zadnym sposobem nie mogli
doréwna¢ nieskazitelnym demoludom, powinni probowa¢ jedynie bra¢ z nich przyklad i
nasladowac postawe.

Internet pamigta, nie ukryje si¢ w nim zaden btad, ani propagandowy tekst. Liczy si¢ autentyczno$¢
cztowieka z krwi i ko$ci ze wszystkimi wadami, zaletami, utomnos$ciami. To ludzie, walczacy na
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co dzien ze swoimi niedoskonato$ciami ciesza si¢ szacunkiem. Doskonalo$¢ niesie falsz, ktory
$wiadczy o pompowaniu wilasnej osoby, tylko po to, by pokaza¢ wyzszos¢ nad podwiadnymi, co
jest wspotczesnie nieakceptowalne. Wargi pelne frazeséw to wargi, przez ktore wydostaje sig
ktamstwo.

Chciwos¢ a wspolne dobro

Celem firmy jest dochod, utrzymanie si¢ na rynku, jednak w przypadku bankow, osiaganie zysku
nie moze by¢ celem samym w sobie. Najwazniejsze jest dobro klienta, jego potrzeby,
bezpieczenstwo srodkéw, a takze wartosci takie jak zaufanie, uczciwos¢, rzetelnosé, wspodlpraca,
poszukiwanie najlepszego rozwiazania. Dobro klienta to synonim korzysci dla banku.

Jednak kto nie sprzedaje idzie w odstawke, klient na ktorym nie mozemy teraz zarobié jest
niepotrzebny, tylko naraza na strat¢ czasu. Kwestie takie jak uczciwos¢ i etyka jesli si¢ nie optacaja,
nie maja znaczenia, zatem trudno za nie otrzymac¢ pochwate. Nagrodzonym mozna by¢ za sprzedaz,
najlepiej szybka 1 taka, na ktorej bank odpowiednio duzo zarobi. A czy klient w zwiazku z tym
otrzymal produkt, ktérego faktycznie potrzebowal, czy za kilka miesigcy nie przyjdzie ze skarga,
albo nie wypowie umow? Wazne jest to, ze teraz udalo si¢ doprowadzi¢ do podpisania
dokumentow: ,,Czgsciej nie jest to bowiem uczciwa, zindywidualizowana porada, lecz zwyczajna
promocja ,,produktu miesiaca”??. Zadaniem banku powinno by¢ dobro zarowno akcjonariuszy, ale
réwniez klientow i pracownikow.

Masa a spolecznosé

Czlowiek w socjalizmie to punkt statystyczny, cze$¢ anonimowej masy, a jego dobro
podporzadkowane jest kolektywowi. Socjalizm nie traktowal cztowieka indywidualnie jako
jednostki, majacej swoje pasje, zainteresowania, jedyna w swoim rodzaju osobowos¢. Dla
socjalizmu zbiorowos$¢ to masa, galaretowata mamalyga bez wyrazu, wszyscy sa do siebie podobni:
»Niemal wszyscy byli brzydcy 1 tacy by pozostali, nawet gdyby ubra¢ ich w co innego niz
identyczne granatowe kombinezony”*. Maja ubieraé podobne garnitury, garsonki, chusty czy
krawaty, indywidualizm jest zb¢dnym balastem, mamy by¢ zuniformizowani, mie¢ jednakowe
potrzeby, mysle¢ w ten sam sposob: ,,Ukrywanie prawdziwgfch uczué, kontrolowania mimiki,
robienie tego samego co wszyscy stato si¢ reakcje odruchowa .

Za masg teoretycznie mozna uwazac internautow. Jednak ludzie moga wybiera¢ z wachlarza
mozliwo$ci to, co im najbardziej odpowiada. Media spotecznosciowe daja kazdemu czlonkowi
szans¢ dania wyrazu swojej osobowosci, pogladom, postawie, dlatego tych ludzi trudno nazywaé
masa. Moga zabiera¢ glos, przedstawia¢ swoj punkt widzenia, opowiadaé si¢ po jednej ze stron.
Stad jesli ludzie przejawiaja okreslone postawy, grupuja si¢ pogladowo, to jednak nie da si¢ uwazac
ich za masg. Docierajac do jednego z nich, trafiamy z przekazem do pozostalych, jednak nie
oznacza to, ze wszyscy bezkrytycznie przyjma komunikat.

Przewaga sieci spolecznosciowej polega wlasnie na krytycyzmie oceny, filtrowania jej przez wilasne
doswiadczenia Zyciowe, co ma znaczenie podstawowe takze zakresie dokonywania ocen czy
wyborow, w tym produktéw bankowych.
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Dhugi i krotki horyzont

Problemem bankdéw jest realizowanie zadan skupione na biezacym wyniku, ukierunkowana na jak
najszybsze uzyskanie dochodu. Sprzedaz ma by¢ zadaniem na tu i teraz, na dynamiczne pozyskanie
klienta. Mniej dba si¢ o relacje z klientami juz funkcjonujacymi, cho¢ troska o dobra wspodtprace
bardziej si¢ optaca zarowno bankowi jak i klientowi. Biezaca produkcja przy takich zatozeniach jest
mniej istotna niz jakos¢, ktora nalezy doskonali¢ w sposob ciagly.

Nad jakoscia pracowac nalezy bez ustanku, tak jak nad zaufaniem oraz odpowiednia obsluga
klientow, by wyeliminowa¢ niedogodnos$ci i absurdy, ktérych tak pelna byla zaréwno poprzednia
epoka, jak i obecna bankowos¢. Ustugi bankowe powinny by¢ szybkie, przyjazne, wykonywane
kompetentnie: ,,Bo bankowcy od trzydziestu lat zajmowali si¢ gldéwnie wznoszeniem — a nie

usuwaniem barier utrudniajacych relacje z klientami”?”.

Wszelkie wady i1 absurdy media spotecznosciowe wylapia bardzo szybko, a bank bedzie musial si¢
thumaczy¢, bo kazdy klient moze sta¢ si¢ medium informujacym o nieprawidtowos$ciach. Tym
sposobem relacje dotra szybko do duzej grupy osob, ktére moga unika¢ banku w przysztosci.

Zasadnicza roznica polega na tym, ze w socjalizmie system byt ,,jedynie sluszny” i nie mozna byto
wybra¢ sobie innego, nalezalo si¢ przystosowac. W bankowosci jest tak, ze klient moze skorzystaé
z ushug dowolnego podmiotu, cho¢ niestety wigkszo$¢ dziata poprzez agresywna akwizycje. Media
spoteczno$ciowe moga pomagac¢ zmienia¢ 6w system, kreowac partnerskie relacje.

Calos$¢ czy wycinek

W socjalizmie przedstawiciel klasy pracujacej pilnowa¢ miat swojego poletka. Wiele nalezato do
tzw. ,,dobra spotecznego”, co powodowato, ze ludzie traktowali je jak niczyje i marnowali
mnostwo. W ten sposob cate spoteczefnistwo ubozato, a bogacili si¢ tylko nieliczni.

Z kolei w bankowos$ci funkcjonuje zarzadzanie przez cele, gdzie poszczegdlne osoby sa
odpowiedzialne za niewielkie wycinki zadan. Cato$¢ nie interesuje pracownikow szczegolnie,
poniewaz ich premia nie jest uzalezniona od tego jak globalnie dziata cata firma, a tylko ich maty
wycinek. Potencjal czynienia dobra w calej organizacji jest marnowany z powodu ograniczonego
do wlasnego kawaleczka. Z czego to wynika? Kto$ okreslit, ze bgda istnie¢ premie, ktore,
koncentrujacych sig jedynie na wyznaczonych zadaniach.

Media spoteczno$ciowe zmuszaja kazdego do ogdlnego ogladu, wzigcia odpowiedzialnosci za
calo$¢. Odpowiadajac na zapytania klientéw na Facebooku, nalezy wspotpracowaé ze wszystkimi
dziatami banku. Ludzie zdaja sobie sprawe z faktu, ze skupienie si¢ jedynie na waskim wycinku bez
wspotpracy z odpowiedzialnymi za pozostale elementy, moze skonczy¢ si¢ porazka.

Karanie i nagradzanie kontra zaangazowanie
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Jak najtatwiej osiaga¢ cele zwiazane z realizacja zadan przez pracownikéw? Najprostszy,
najbardziej banalny sposdb zwiazany jest z systemami kar i nagrod. Kary przejawiaja sig
mozliwoscia zwolnienia, odebrania premii czy dodatkowych ekwiwalentow w postaci samochodu
stuzbowego. System nakazowy ma by¢ jedyna mozliwoscia zmotywowania pracownikow do
odpowiedniego dzialania, zgodnego z wytycznymi firmy. Wynika z tego, ze bez zagrozenia kijem
czy bez pongtnej marchewki praca nie bedzie wykonywana odpowiednio.

Jest to zalozenie bigdne. Ludzie nie pracuja dla kar czy nagrdd, sa one na dalszym mieg scu, a przed
nimi takie elementy jak stabilne zatrudnienie, atmosfera, elastycznos$¢, rozwdj 25 Zadaniem
przelozonego powinno by¢ zapewnienie przyjaznej atmosfery. Ma by¢ liderem pociagajacym za
sobg ludzi, nie za§ groznym satrapa, ktorego wszyscy wokot si¢ obawiaja.

Jesli szef powoduje strach, stres, napigcie, oznacza ze nie jest dobrym przywodca. W krajach
socjalistycznych strach jest jedna z podstawowych metod kierowania ludzmi oraz powodowania, by
wykonywali oni zadania — czesto niezgodne z ich przekonaniami.

Kontrola a wspolpraca i zaufanie

Notoryczna kontrola pracownikow, przygotowujacych mnostwo raportow, estymacji przyszilych
wynikow sprzedazy, z ktorych beda rozliczani, wypisujacych wykonane telefony, spotkania
umoéwione 1 nieumowione. Rozliczaja si¢ w roznicy odbytych spotkan w stosunku do wykonanych
telefonow oraz sprzedazy w odniesieniu do ilosci przeprowadzonych spotkan.

W tym szalenstwie tkwi metoda, bo normy do wykonania zazwyczaj sa wysrubowane na
niebotycznie wysokim poziomie, wigc nie ma sposobu, aby wszystko realizowa¢ w 100%. Doradca
zawsze gdzie$§ bedzie odbiegat od ,,idealnego modelu”, bgdzie miat co§ do nadrobienia i mozna mu
bedzie przypiac¢ tatke niekompetencji: ,,(...) ludzie sa zmienni i nie sposob ich kontrolowac¢ ich tak,
jak ich kontrolowano w przesztosci — za pomoca sity. Finezja 1 1 przejrzystos¢ to klucz do udanego
angazowania sic w media spotecznosciowe”?’

Mozna tez przeglada¢ bilingi telefonéow shuzbowych, $ledzi¢ przez GPS, gdzie porusza sig
samochodem, a takze przepytywac, by uzyska¢ informacj¢ — Ile sprzedates? Te dzialania
przypominaja inwigilacj¢ godna Wielkiego Brata. Oczywiscie wszystko dla dobra banku i
pracownika, by ,,pomdc” w lepszej sprzedazy: ,Nikt oczywiscie nie wiedzial czy w danym
momencie jest obserwowan ;, Snuto jedynie domysty, jak czgsto 1 wedlug jakich zasad Policja
Mysli prowadzi inwigilacjg”

W $wiecie medidow spolecznosciowych potrzebne jest zaufanie we wspotpracy, rozliczanie z
rzeczy, ktore zaleza od zaangazowania czy kompetencji. Nie egzekucja, ale wspdlne poszukiwanie
rozwiazan, zastanawianie si¢ co mozna uczyni¢, aby poprawi¢ sytuacje. Blgdy moga by¢ bowiem
nie tylko po stronie pracownika, ale rowniez systemu w ramach, ktorego przyszto mu dziata¢. Nie
mozna poszukiwa¢ winy tylko po jednej stronie, bo system sam w sobie nie jest rzecza
nienaruszalng, ktorej nie mozna modyfikowa¢. Powinno si¢ go nieustannie usprawnia¢ celem
ulepszenia pracy doradcow, ktorzy dzieki temu moga skuteczniej wypetnia¢ swoje zadania.

Nad poprawa powinni pracowa¢ zaréwno podwladni jak 1 przetozeni. Aby poprawi¢ dziatanie
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systemu jest potrzebne nie tyle wigcej kontroli, co wspotpracy. Doradcy musza utozsamiaé si¢ z
bankiem, a nie traktowaé go jak wroga czyhajacego na ich samodzielno$¢ czy niezaleznos¢.

Czy cel uswigca srodki?

Chciwos$¢ w realiach bankowos$ci wydaje si¢ by¢ cnota, zas kto nie jest chciwy popelnia wystepek,
z ktorym winien walczy¢. Najwazniejszym motywem dziatania ma by¢ wpltyw na konto, petna
kieszen oraz zdolno$¢ kredytowa. Celem pracownika bankowego jest zebranie jak najwigkszej
ilosci prowizji poprzez realizacje jak najwyzszego wolumenu sprzedazy. To plan sprzedazy
wyznacza sposob postgpowania. To plan — na zasadzie odruchéw Pawlowa — ma uczy¢ doradce co
robi¢. Jest to zachowanie na wskro$ pierwotne, instynktowne, nie wymagajace myslenia w
kategoriach klienta, przypominajace raczej tresurg. Bo przeciez klient jest jedynie srodkiem do
realizacji celu, ktorym jest pelna kieszen. Z drugiej strony: ,,Mozna twierdzi¢, ze klienci potrzebuja
»przewodnika”, czyli doradcy, ktory pomoze im przedrzec si¢ przez gaszcz produktow bankowych.
Jednak ozbgecnie konsumenci sg znacznie lepiej zorientowani, poniewaz prowadza rozeznanie przez
Internet”".

Najbardziej cenieni sa chciwi stachanowcy, ktorzy nie mysla w jakim celu sprzedaja produkt
finansowy. Kto nie jest chciwy, nie potrafi kierowaé si¢ prymitywnymi odruchami, szuka
subtelnosci, wdaje si¢ w rozwazania — przejawia stabos¢. To zbytnie myslenie szkodzi, bo obdziera
z ortodoksyjnosci sprzedazowej: ,,Byt (...) zlepkiem idiotycznych entuzjazméw, jednym z tych
Slepo postusznych i catkowicie oddanych wotow roboczych, na ktérych — bardziej niz na Policji

Mysli — opierala sig stabilnos¢ Partii™*°.

To chciwo$¢ i centralne planowanie sa wartosciami, w ktére gorliwie wierzy¢ powinni doradcy
bankowi. Pracownik musi jedynie wiedzie¢ w jaki sposdb skutecznie przekona¢ do zawarcia
transakcji, ktora przystuzy sig realizacji planu.

Gospodarka centralnie planowana nigdy nie odniosta sukcesu, przynosita mnostwo szkod zaréwno
tym, ktorzy ja wdrazali, stachanowcom oraz tym, ktérzy musieli Zzy¢ w jej realiach. Pozorny cel
staje si¢ niejako antycelem. Utrata zaufania klientéw powoduje skutki gorsze niz zminimalizowanie
agresywnosci sprzedazy: ,,W epoce mediow spolecznosciowych klienci pozostawiaja w domenie

publicznej cale petabajty informacji na temat swoich postaw, opinii, zamiarow 1 zachowan”®.

Podsumowanie

W eseju staralem si¢ przeanalizowaé czy bankowos¢ dorosta do momentu takiego, by nazwac ja
nowoczesna. W kontekscie technologii nie odstajemy od rozwinigtych krajow Europy Zachodniej,
jednak wiele jeszcze pozostaje do nadrobienia w kwestii wspotpracy z klientami.

Wiele elementow — w szczeg6lny sposob zwrdcitem uwage na zarzadzanie sprzedaza — bardziej
wydaje si¢ przypominaé socjalistyczna toporna metodologi¢ dziatania nakazowo-rozdzielczego,

gdzie przewage maja stachanowcy realizujacy plany, niezaleznie od szkod, ktdre uczynia po drodze.

Wydaje sig, ze nadchodzi czas personalizmu w sektorze bankowym, uznania dobra osoby ludzkiej
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za warto$¢ nadrzedna w stosunku do szybkiego zysku, presji sprzedazowej, nacisku i nachalnosci.
Hasto na nowa er¢ bankowosci to partnerstwo, ktore jest zbiezne warto$ciami begdacymi
podstawowym konstruktem idei bankowosci.

Nie sposoéb mysle¢ o bankowos$¢ bez idei zaufania, uczciwo$ci, pewnosci, bezpieczenstwa
pieniedzy. Negatywna zjawiska, na ktore zwracalem uwage stoja w jawnej sprzecznosci z tymi
podstawowymi, stanowiacymi o istocie bankowos$ci. Czas zmieni¢ chory system, doktadnie tak jak
ujarzmiano z patologie wtasciwe socjalizmowi.

Media spotecznosciowe utatwiaja przeksztalcenia, a czas topornosci odchodzi w przesztos¢. Rola
nasza, jako nowego pokolenia w bankowosci jest dokonanie przemian, majacych na celu trwala,
nieodwracalna ewolucje systemu. Po kryzysie gospodarczym powiedzenie, ze chciwos¢ jest
przymiotem, powinno zamkna¢ bramg z napisem ,,Przeszio$¢”, a trzymanie si¢ bankowosci opartej
o plany sprzedazowe, normy wykonania, procedury, pieczatki, jest droga wiodaca ku przepasci.

Bankowo$¢ musi przejs¢ radykalna zmiang, ze §wiata rodem z systemu centralnego planowania,
nachalnej stachanowskiej sprzedazy, tysiecy papierowych procedur, nieustajacej fluktuacji; cho¢ nie
tatwo o taki przewrdt: ,,Catymi latami wbijaja ci do glowy te bzdury. I w wielu wypadkach chyba
rzeczywiscie im si¢ udaje. Chociaz wiasciwie trudno ocenié; ludzie potrafia by¢ szalenie obtudni”®.
Nadchodzi epoka interakcji, gdzie klient za posrednictwem Internetu moze zatatwi¢ kazda
formalno$¢, pracownik pomaga poszukaé¢ najlepszych rozwiazan i dba o interesy obu stron

transakcji.

Zarabiamy wszyscy. Banki i ich akcjonariusze, klienci oraz pracownicy. Wszystkie te grupy
obdarzaja si¢ zaufaniem, nie mysla jak wzajemnie si¢ przechytrzy¢, nie traca energii na przetrwanie
w absurdalnym systemie 1 wy$cig szczurow.

To synergia, szczero$¢ w relacjach, wspotpraca, otwarto$¢ sa nowoczesnymi warto§ciami, na
ktérych powinna si¢ opiera¢ bankowos$¢ XXI wieku. Nie tylko technologie, ale przede wszystkim
stworzona dzigki nim relacja: ,,Pomaganie ludziom majacym problemy i pytania dotyczace,
niekoniecznie twojej marki, moze by¢ znakomita metoda nawiazywania kontaktow 1 reklama
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swoich ustug”™.

Warto budowa¢ w oparciu o archetypiczne dla bankéw wartodci takie jak uczciwos¢, etyka,
zaufanie. Antywarto$ci rodem z socjalizmu maja bardzo krétkie nogi, ktorymi trudno uciec przed
kryzysem, zwlaszcza ze media spotecznosciowe za swoja koronna dyscypling uznaja sprint. Z tego
tez powodu powinni§my si¢ raz na zawsze wyzby¢ gtownych grzechow bankowosci jakimi sa
chciwo$¢ oraz nieumiarkowanie. To z pewnoscia wyjdzie na dobre akcjonariuszom, klientom oraz
pracownikom i zwroci si¢ z nadwyzka, by social-banking kojarzyt si¢ juz tylko z bankowoscia
dialogu 1 wspolpracy.
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